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Percepción de los usuarios sobre la calidad del servicio y niveles de satisfacción en 
el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica; es una investigación no 
experimental que utilizó un diseño transeccional de alcance correlacional-causal y se 
orientó a establecer el grado de relación que se evidencia entre la calidad del servicio y los 
niveles de satisfacción de los usuarios en el Instituto de Educación Superior Pedagógico 
Juan XXIII de Ica. De acuerdo a los resultados analizados y contrastados se concluye que 
en la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre la calidad del servicio y 
los niveles de satisfacción en el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de 
Ica, con un nivel de correlación positiva alta y estadísticamente significativa de 0,913. Por 
lo tanto, se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2=0,834) se tiene que los 
Niveles de satisfacción de los usuarios están determinadas en un 83,4% por la Calidad del 
servicio en el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica. 








Perception of the users about the quality of the service and levels of satisfaction in 
the Institute of Higher Education Pedagogical Juan XXIII of Ica; is a non-experimental 
research that used a transectional design of correlational-causal scope and was oriented to 
establish the degree of relationship that is evident between the quality of the service and 
the levels of satisfaction of the users in the Institute of Higher Education Pedagogical Juan 
XXIII of Ica According to the results analyzed and contrasted it is concluded that in the 
perception of the users, there is a direct relationship between the quality of the service and 
the levels of satisfaction in the Institute of Higher Education Pedagogical Juan XXIII of 
Ica, with a level of positive correlation high and statistically significant of 0.913. 
Therefore, the coefficient of variability is taken into account (r2 = 0.834). The levels of 
satisfaction of the users are determined by 83.4% for the Quality of service in the Institute 
of Higher Education Pedagogical Juan XXIII of Ica. 








Percepción de los usuarios sobre la calidad del servicio y niveles de satisfacción en 
el Instituto  de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica, se orientó a establecer 
el grado de relación que se evidencia entre la calidad del servicio y los niveles de 
satisfacción de los usuarios en el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII 
de Ica. 
Manejando con las exigencias para informes de plano científico, la presente se 
organiza considerando en el capítulo I: Planteamiento del problema, se incluye la 
determinación y formulación del problema; los objetivos de la investigación y la 
importancia del problema y sus limitaciones. El problema general planteado fue 
determinar: ¿Cuál es el grado de relación que existirá  entre la calidad del servicio y 
niveles de satisfacción  en el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de 
Ica, según la percepción de los usuarios? 
En el capítulo II: Marco teórico, comprende antecedentes del estudio relativos a las 
variables de investigación, asimismo las bases teóricas se organizan en función de las 
teorías relativas a cada variable de estudio. 
En el capítulo III: De las hipótesis, se presenta el sistema de hipótesis y la 
operacionalización de las variables correspondientes. 
En el capítulo IV: Metodología, se presenta el sistema metodológico, constituido, 
por el enfoque, tipo y diseño de investigación. También se consigna la población y 
muestra, así como la descripción de los instrumentos de investigación, se muestra la 
selección y validación de los instrumentos, técnicas de recolección de datos, tratamiento 
estadístico y procesamiento de datos. 
En el capítulo V: De los resultados, se organizan e interpretan las tablas y figuras, la 
contrastación de las hipótesis y discusión de resultados. Complementariamente, se 
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manifiesta las conclusiones a las que arriba el estudio y las referencias que se utilizaron 
como apoyo, tanto para el marco teórico como para el proceso metodológico del estudio. 














Capítulo I. Planteamiento del Problema 
1.1 Determinación del Problema 
Desde los albores de la humanidad, la transmisión de conocimientos ha sido esencial 
para la supervivencia de la especie. Los procesos de enseñanza han ido variando a lo largo 
del desarrollo histórico, hasta llegar al modelo educativo formal e institucionalizado que 
tenemos hoy en día. La pedagogía o ciencia de la educación, es un saber clave para este 
proceso. 
En nuestro país existen niveles para diferenciar el grado de instrucción de una 
persona: básica regular primaria y secundaria, técnica y superior o universitaria. En un 
mundo de alta tecnologización y competitividad laboral, se está produciendo un alza de la 
demanda de espacios de enseñanza donde se puede aprender los conocimientos necesarios 
para acceder al mercado laboral. Por lo que también se hace necesaria la existencia de 
personas que impartan estos conocimientos, es decir, de profesores, los cuales son 
formados en universidades o en institutos superiores pedagógicos. 
Para que los maestros del mañana tengan una adecuada formación, es necesario que 
las instituciones encargadas de formarlos tengan estándares mínimos de calidad. Al igual 
que otras organizaciones, los institutos superiores pedagógicos pueden tomar los principios 
de la administración  empresarial para optimizar sus procesos ya que también brindan un 
servicio. 
Dicha calidad puede expresarse de diversas maneras, a través de una adecuada 
propuesta didáctica, facilitando así la absorción de los saberes por parte de los educandos, 
los cuales casi siempre se encuentran en la adolescencia tardía, siendo necesario captar su 




Por otro lado, se hace necesaria una adecuada gestión administrativa que facilite los 
procesos burocráticos de la institución, vele por que haya una adecuada infraestructura y 
los materiales necesarios para las clases. En este aspecto es necesario un adecuado 
liderazgo directivo, que sepa guiar tanto a los docentes como alumnos en el proceso de 
formación. 
Sin embargo, por más esfuerzos que haga una institución para ofrecer un servicio de 
calidad, solo se podrá saber si este es realmente bueno al contrastarlo con la percepción de 
los alumnos y docentes que allí estudien o trabajen. Es fundamental saber si están 
satisfechos académicamente, con la gestión administrativa y con la eficiencia del servicio 
de atención, de este modo se podrán realizar las mejoras en las áreas percibidas como 
deficientes. 
Ante la evidente crisis que atraviesa el sistema educativo nacional, es imperativo que 
se tome en cuenta que una adecuada calidad del servicio educativo, sobre todo en los 
lugares donde se forman nuevos profesores, ayudará a mejorar los niveles de aprendizaje 
de la población, haciendo del nuestro un país más competitivo en todo aspecto.  
No tomar en consideración la satisfacción de los futuros profesores con la enseñanza 
que se les brinda, podría producir que los niveles educativos sigan decayendo, en perjuicio 
de toda la sociedad, así como de las instituciones que permiten que esto suceda en el 
servicio que ellas ofrecen, dejando el camino libre para quienes deseen competir con ellas. 
 
Es por esto que en esta investigación nos hemos propuesto averiguar, con la mayor 
exactitud que nos sea posible, cuál es el grado de relación que existe entre la calidad del 
servicio y los niveles de satisfacción  en el Instituto  de Educación Superior Pedagógico 
Juan XXIII de Ica, según la percepción de los usuarios. 
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1.2 Formulación del Problema 
1.2.1 Problema General 
¿Cuál es el grado de relación que existirá  entre la calidad del servicio y niveles de 
satisfacción  en el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica, según la 
percepción de los usuarios? 
1.2.2 Problemas Específicos 
- ¿En qué medida se relaciona  la calidad de la propuesta  didáctica del Instituto con el 
grado de satisfacción académica que obtienen los usuarios? 
- ¿En qué medida se relaciona  la calidad de la gestión administrativa del Instituto con 
el  Grado de satisfacción  con el servicio administrativo que obtienen los usuarios? 
- ¿En qué medida se relaciona el liderazgo directivo en el instituto con el  grado 
eficiencia del servicio de atención que obtienen los usuarios? 
1.3 Objetivos 
1.3.1 Objetivo General. 
Establecer el grado de relación que se evidencia entre la calidad del servicio y los 
niveles de satisfacción de los usuarios en el Instituto  de Educación Superior Pedagógico 
Juan XXIII de Ica. 
1.3.2 Objetivos Específicos. 
- Establecer el grado de relación existente entre la calidad de la propuesta  didáctica 
del Instituto y el  grado de satisfacción académica que obtienen los usuarios. 
- Establecer el grado de relación existente entre la calidad de la gestión administrativa 
del Instituto y el  grado de satisfacción  con el servicio administrativo que obtienen 
los usuarios.   
. Establecer el grado de relación existente entre el liderazgo directivo en el Instituto  y 
el  grado  de eficiencia del servicio de atención que obtienen los usuarios. 
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1.4 Importancia  y Alcance de la Investigación 
Importancia. 
- Esta investigación es importante porque ayudará a determinar el grado de relación 
que se evidencia entre la calidad del servicio y los niveles de satisfacción de los 
usuarios en el Instituto  de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica  y 
sentará así un precedente para futuras investigaciones similares. 
- A nivel metodológico se realizará una investigación cuantitativa no experimental de 
diseño transeccional con alcance correlacional – causal. Esto ayudará a futuras 
investigaciones que se ciñan a una metodología cercana a la nuestra. 
Alcance. 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014), el presente trabajo de investigación 
de acuerdo con la literatura especializada tendrá un alcance correlacional y por lo cual 
determinará la relación existente entre dos variables. Cuenta con una Población de 250 
estudiantes y 50 funcionarios (directivos, docentes y administrativos). Por otro lado, el 
área de estudio es el Instituto  de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica. 
1.5 Limitaciones de la Investigación 
Según nuestro contexto de estudio las limitaciones que se presenta a continuación 
son las más relevantes y estimarlas puede conllevar a posibles soluciones en las próximas 
investigaciones que se presenten en el sector educativo: 
- Tiempo en el desarrollo de la investigación, por la situación de trabajo laboral en el 
que me encuentro. 
- Instrumento utilizado es superficial y simple, dado que no se cuenta con la 
posibilidad económica de realizar una de mayor profundidad. 
- La información recopilada ha sido extraída de fuentes secundarias, de tal forma que 
no podemos encontrar una información de primera mano.  
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Capítulo II. Marco Teórico 
2.1.   Antecedentes del Estudio 
Debido a que hemos establecido previamente que el objetivo de nuestra 
investigación es establecer el grado de relación que se evidencia entre la calidad del 
servicio y los niveles de satisfacción de los usuarios en el Instituto de Educación Superior 
Pedagógico Juan XXIII de Ica, hemos buscado trabajos similares con la finalidad de 
delimitar adecuadamente el tema y tener una referencia de cómo ha sido enfocado, los 
hemos agrupado por su procedencia en: 
2.1.1. Antecedentes Nacionales. 
El primer antecedente en nuestro país que hemos tomado en cuenta para nuestra 
investigación fue presentado en Universidad Nacional Mayor de San Marcos por Ana 
Chuque (2016) para obtener el grado de Magíster en Educación con mención en Gestión 
de la Educación y se titula “Calidad de servicios educativos según los padres de familia y 
el logro de aprendizajes en niños del Jardín de Aplicación del Instituto de Educación 
Superior Pedagógico Público Emilia Barcia Boniffatti 2012”. Las conclusiones a las que 
llega Chuque son: 
1. Los resultados de la investigación dan cuenta de la existencia de una relación media 
(r = 0,538) entre la calidad de los servicios educativos, según la percepción de los 
padres de familia y el logro de aprendizajes de los niños y niñas del Jardín de 
Aplicación del Instituto de Educación Superior Pedagógico Público “Emilia Barcia 
Boniffatti” . Es decir, los niños que en su mayoría presentan logros óptimos en su 
aprendizaje tienen mucho que ver con la calidad de los servicios educativos que 
brinda la institución educativa. 
2. Se demuestra la existencia de una relación media(r = 0,530) entre la calidad de los 
servicios educativos, según la percepción de los padres de familia, y el logro de 
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aprendizaje en el área de Comunicación en los niños y niñas del Jardín de Aplicación 
del Instituto de Educación Superior Pedagógico Público “Emilia Barcia Boniffatti”. 
Esto indica que el buen logro de aprendizaje que adquieren los niños y niñas está en 
directa relación con la calidad de los servicios educativos que brinda la institución 
educativa. 
3. Los resultados de la investigación reportan la existencia de una relación media entre 
la calidad de los servicios educativos, según la percepción de los padres de familia, y 
el logro de aprendizaje en el área de Matemática (r = 0,574) en los niños y niñas del 
Jardín de Aplicación del Instituto de Educación Superior Pedagógico Público 
“Emilia Barcia Boniffatti”. Esto indica que el buen logro de aprendizaje que 
adquieren los niños y niñas está en directa relación con la calidad de los servicios 
educativos que brinda la institución educativa. 
4. Se demuestra la existencia de una relación media (r = 0,520) entre la calidad de los 
servicios educativos, según la percepción de los padres de familia, y el logro de 
aprendizaje en el área de Personal Social en los niños y niñas del Jardín de 
Aplicación del Instituto de Educación Superior Pedagógico Público “Emilia Barcia 
Boniffatti”. Esto indica que el buen logro de aprendizaje que adquieren los niños y 
niñas está en directa relación con la calidad de los servicios educativos que brinda la 
institución educativa. 
5. Los resultados de la investigación reportan la existencia de una relación media (r = 
0,469) entre la calidad de los servicios educativos, según la percepción de los padres 
de familia, y el logro de aprendizaje en el área de Ciencia y Ambiente en los niños y 
niñas del Jardín de Aplicación del Instituto de Educación Superior Pedagógico 
Público “Emilia Barcia Boniffatti”. Esto indica que el buen logro de aprendizaje que 
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adquieren los niños y niñas está en directa relación con la calidad de los servicios 
educativos que brinda la institución educativa. 
El siguiente antecedente, al igual que el anterior, proviene de la Universidad 
Nacional Mayor de San Marcos y fue presentado por Raúl Suárez (2015) para optar el 
grado académico de Magíster en Administración con mención en Mercadotecnia y se titula 
“El nivel de calidad de servicio de un centro de idiomas aplicando el modelo SERVQUAL 
caso: Centro de Idiomas de la Universidad Nacional del Callao periodo 2011 - 2012”. 
Las conclusiones son: 
1. Por lo analizado se puede concluir que el modelo SERVQUAL muestra el nivel de 
calidad del servicio del Centro de Idiomas de la Universidad del Callao durante el 
periodo 2011 – 2012, expresado en un promedio ponderado de 3.39 respecto a la 
tabla de expectativas y percepciones. 
2. Se determina que la fiabilidad incide en la satisfacción del cliente del Centro de 
Idiomas, lo cual se validó con la correlación de Pearson al obtener un resultado de 
una asociación positiva significativa de 0,937 y una regresión lineal simple con 
residuos mínimos. 
3. La capacidad de respuesta incide en los procedimientos, pues se obtiene una 
asociación positiva significativa de 0,966 validada a través de la correlación de 
Pearson y una regresión lineal simple con residuos mínimos. 
4. Con respecto a la seguridad, se prueba su incidencia en el material del CIUNAC a 
través de una asociación positiva de 0,944 y una regresión lineal simple con residuos 
mínimos. 
5. La empatía incide en el equipamiento del Centro de Idiomas, debido a la obtención 
de una asociación significativa (0,976) gracias a la correlación de Pearson y una 
regresión lineal de residuos mínimos. 
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6. Se establece que los elementos tangibles inciden en la infraestructura del CIUNAC, 
pues se validó a través de la correlación de Pearson (0,942) y la obtención de una 
regresión lineal de residuos mínimos. 
Por otro lado, contamos con la tesis de licenciatura en Administración y Finanza 
presentada por Susan Ballón (2016) en la Universidad ESAN, cuyo título es “Evaluación 
en la calidad de servicio y satisfacción del cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de 
la ciudad de Abancay”. Las conclusiones a las que llegó Ballón fueron: 
1. En conclusión, la variable de “empatía” fue la que mayor influencia tuvo en la 
satisfacción al cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay, 
después le siguió la “capacidad de respuesta” y finalmente “elementos tangibles”. 
Así también se verificaron las hipótesis con el análisis de regresión múltiple y se 
afirmaron lo siguiente. 
2.  Se afirmó la hipótesis 1: los "elementos tangibles" influyen en la satisfacción al 
cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha 
afirmación fue debido a que el nivel de significancia fue menor a 5% (P<0.05). 
3. Se afirmó la hipótesis 2: la "capacidad de respuesta" influye en la satisfacción al 
cliente en los hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha 
afirmación fue debido a que el nivel de significancia fue menor a 5% (P<0.05). 
4. Se afirmó la hipótesis 3: la "empatía" influye en la satisfacción al cliente en los 
hoteles de dos y tres estrellas de la ciudad de Abancay. Dicha afirmación fue debido 
a que el nivel de significancia fue menor a 5% (P<0.05). 
Por último, contamos con la tesis de maestría presentada en la Universidad San 
Martín de Porres por Lita Martell (2014) para obtener el título de maestría en educación 
con mención en gestión de la calidad, autoevaluación y acreditación, se titula “Calidad de 
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servicio y burnout en instituciones educativas privadas y públicas”. Las conclusiones 
presentadas son: 
1. Existe diferencia significativa en la calidad de servicio entre las instituciones 
educativas. La I.E. Particular tiene mayor calidad de servicio que la I.E. Pública del 
distrito de Bellavista-Callao en el 2011. 
2. No se presentaron diferencias significativas entre la I.E. Particular y la I.E. Pública 
con respecto a la calidad académica. 
3. Existe diferencia significativa en la calidad de gestión entre las instituciones 
educativas. La I.E. Particular tiene mejor calidad de gestión que la I.E. Pública del 
distrito de Bellavista-Callao en el 2011. 
4. Existe diferencia significativa en la calidad de mantenimiento entre las instituciones 
educativas. La I.E. Particular tiene mayor Calidad de mantenimiento que la I.E. 
Pública del distrito de Bellavista-Callao en el 2011. 
5. Existe diferencia significativa del síndrome de Burnout entre las instituciones 
educativas. La I.E. Particular tiene mayor síndrome de Burnout que la I.E. Pública 
del distrito de Bellavista-Callao en el 2011. 
6. Existe diferencia significativa en el agotamiento emocional entre las instituciones 
educativas. La I.E. Particular tiene más agotamiento emocional que la I.E. Pública 
del distrito de Bellavista-Callao en el 2011. 
7. Existe diferencia significativa en despersonalización entre las instituciones 
educativas. La I.E. Particular tiene mayor nivel de despersonalización que la I.E. 
Pública del distrito de Bellavista-Callao en el 2011. 
8.  Existe diferencia significativa en el desgaste de la realización personal entre las 
instituciones educativas. La I.E. Pública tiene mayor desgaste de la realización 
personal que la I.E. Particular del distrito de Bellavista-Callao en el 2011. 
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9. Esta investigación aporta una visión integral de los agentes educativos para indicar 
que el horizonte de calidad no se centra únicamente en la parte académica. 
10. Mejorar la capacitación sobre gestión integral de calidad que considere los aspectos 
psicológicos de sus recursos humanos en instituciones públicas y privadas con el fin 
de encontrar el personal idóneo en cada área. De ésta manera se enlaza en concepto 
de calidad con equidad e inclusión, como lo considera actualmente el gobierno como 
una meta en acreditación. 
11. El presente estudio aporta a las instituciones educativas con un entorno social similar 
como es el que desarrolle en distrito de Bellavista donde se consideró a la Institución 
educativa privada más antigua con 123 años de historia y de prestigio con la 
institución Francisco Izquierdo, la cual se funda en función a la historia y aporte del 
prestigioso escritor y maestro docente peruano, quienes ahora tendrán un 
fundamento con él que podrán planificar para el 2015 la mejora su calidad de 
servicio educativos en todas sus áreas. 
12. Se propone la implementación en las instituciones educativas privadas un 
departamento psicopedagógico que no sólo se enfoque al alumno y familia, sino que 
también apoye al personal que labora en su institución con el fin de identificar 
personal con Burnout y presentar un plan de acción como rotaciones o cambio de 
funciones y si el personal se encuentra en riesgo aplicar el programa de prevención. 
13. Se sugiere que en las instituciones educativas públicas se les permita a los Directores 
tener el fundamento para presentar un plan que solicite al Ministerio de Educación 
una evaluación psicológica del personal, además, se considere la rotación del 
personal que no se desempeña óptimamente por encontrarse afectado por el 
síndrome de Burnout. 
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14. Con la presente investigación se abre campo a nuevas investigaciones sobre la 
relación existente entre el síndrome de Burnout en todo el personal que trabaja en 
una institución educativa y no sólo con docentes para observar la relación y grado de 
afectación en la calidad que se brinda por la institución. 
2.1.2. Antecedentes Internacionales. 
Con el objetivo de obtener el título de doctor en la Universidad Jaume, Manuel 
Civera Satorres (2008),  realizó una tesis titulada “Análisis de la relación entre calidad y 
satisfacción en el ámbito hospitalario en función del modelo de gestión establecido”, 
cuyas conclusiones son: 
1. No existen diferencias significativas entre la valoración que realizan los encuestados 
de la profesionalidad de los médicos y del personal de enfermería de los tres 
hospitales. Del análisis de estos resultados podemos indicar la necesidad de que por 
parte de los responsables de los Hospitales de Sagunto y 9 de Octubre establecieran 
los mecanismos necesarios a efectos de impulsar la Formación Continua de sus 
profesionales así como facilitar el intercambio con otros centros ya sean nacionales o 
internacionales expertos en materias comunes a efectos de impulsar la adquisición de 
nuevos conocimientos y experiencias, impulsando a su vez la labor investigadora. 
2. Hay que decir que las valoraciones conseguidas por los tres hospitales en lo referente 
al personal médico, son muy altas y similares en lo que respecta a los dos primeros 
ítems, en los que no existen diferencias significativas. No ocurre lo mismo en lo 
referente al tercer ítem donde sale mejor valorado el Hospital de Alzira. 
Prácticamente en todos los ítems se superan los 4,3 puntos sobre un máximo de 5. 
Esto tiene bastante sentido si tenemos en cuenta que los profesionales sanitarios de 
los hospitales públicos y de los privados suelen ser los mismos en muchas ocasiones 
y que en el caso de aplicar criterios empresariales de gestión y tener por consiguiente 
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una mayor normalización de procesos y por consiguiente mayor evaluación y 
control, el número de errores disminuye, lo que conlleva a tener un mayor grado de 
confianza en sus procesos asistenciales. No existen diferencias significativas entre la 
valoración que realizan los encuestados de la confianza que inspira el personal de 
enfermería entre el Hospital de Alzira y el 9 de Octubre, no ocurriendo lo mismo 
cuando comparamos el Hospital de Alziracon el de Sagunto donde sí se aprecian 
diferencias significativas en lo que respecta a los tres ítems, donde el Hospital de 
Alzira sale mejor valorado. De ello se deduce que las autoridades sanitarias deberán 
establecer los mecanismos adecuados para hacer efectivo el establecimiento de unas 
adecuadas pautas de comportamiento de su personal desarrollando un conjunto de 
actitudes y aptitudes de humanización por parte del personal sanitario a efectos de 
incrementar la confianza de nuestros pacientes.  Podemos destacar que en el caso de 
Hospital público de Sagunto no existen diferencias significativas entre el personal 
médico y de enfermería respecto de los tres ítems valorados, mientras que en el 
Hospital público de Gestión Privada (Alzira) existen diferencias significativas en lo 
que al primer ítem se refiere y en el Hospital privado 9 de Octubre las diferencias se 
extienden a los dos últimos ítems. 
3.  Las valoraciones conseguidas por los tres hospitales del estudio son muy altas y 
similares en lo que respecta a los tres ítems, en los que no existen diferencias 
significativas, en lo que respecta al personal médico. Prácticamente en todos los 
ítems se superan los 4,4 puntos sobre un máximo de 5. Se observa que existen 
diferencias significativas entre la valoración que realizan los encuestados de la 
Empatía del personal de enfermería, entre el Hospital de Sagunto y el Hospital de 
Alzira, siendo mejor valorado respecto a los tres ítems que representan la empatía 
éste último donde se superan en todos los ítems los 4.6 puntos sobre un total de 5. 
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No existen diferencias significativas entre el Hospital de Sagunto y el Hospital 9 de 
Octubre, ni de éste último con el Hospital de Alzira. 
4. Existen diferencias significativas entre la valoración que realizan los encuestados de 
la capacidad de respuesta del personal de enfermería entre los tres hospitales del 
estudio en lo que se refiere a los 3 últimos ítems, siendo mejor valorado el Hospital 
de Alzira quien supera los 4.70 puntos sobre un máximo posible de 5. No ocurre lo 
mismo para el primer ítem, donde solo existen diferencias significativas entre el 
Hospital de Sagunto y Hospital de Alzira a favor de éste último. Ello podría 
explicarse por la aplicación de políticas de gestión empresarial en el hospital de 
Alzira con el establecimiento de procedimientos normalizados de trabajo que harían 
posible prestar una atención sanitaria más rápida y ágil y por consiguiente una mayor 
agilidad en la resolución de los problemas de los pacientes, permitiendo una mejor 
evaluación de resultados y mejora continua de la calidad de la asistencia sanitaria 
prestada. Podemos destacar que para el Hospital de Sagunto y el de Alzira no existen 
diferencias significativas. En el Hospital 9 de Octubre existen diferencias 
significativas para los dos primeros ítems, siendo mejor valorado el personal de 
enfermería. 
5. Se observa que no existen diferencias significativas entre la valoración que realizan 
los encuestados sobre el conocimiento del paciente por parte del personal de 
enfermería entre el Hospital de Sagunto y 9 de Octubre, si existiendo marcadas 
diferencias significativas entre el Hospital de Sagunto y 9 de Octubre con el hospital 
de Alzira, siendo mucho mejor valorado este último. Estas diferencias podrían 
explicarse a través de lo ya comentado en el apartado anterior referente al personal 
médico. Cuando comparamos la valoración sobre el conocimiento del paciente que 
tiene el personal médico y el de enfermería dentro de un mismo hospital, podemos 
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destacar que no existen diferencias significativas ni en el hospital de Sagunto ni en el 
de Alzira. En el Hospital 9 de Octubre solo existen diferencias significativas respecto 
al tercer ítem, en el cual sale mejor valorado el personal médico. 
6. Cuando comparamos la valoración sobre el Trato Recibido por el personal médico y 
el de enfermería dentro de un mismo hospital, podemos destacar que en el caso del 
Hospital público de Sagunto existen diferencias significativas para los tres primeros 
ítems entre el personal médico y de enfermería, saliendo mejor valorado el personal 
médico. Podemos ver que en el caso del Hospital de Alzira solo existen diferencias 
significativas para el primer ítem (son amables), saliendo mejor valorado el personal 
de enfermería. También podemos observar que para el Hospital 9 de Octubre no se 
aprecian diferencias significativas entre la valoración que realizan los pacientes del 
personal médico y de enfermería en lo que respecta al trato recibido. Cuando 
comparamos la valoración sobre el Trato Recibido por el personal médico y el de 
enfermería dentro de un mismo hospital, podemos destacar que en el caso del 
Hospital público de Sagunto existen diferencias significativas para los tres primeros 
ítems entre el personal médico y de enfermería, saliendo mejor valorado el personal 
médico. También se observa que en el caso del Hospital de Alzira solo existen 
diferencias significativas para el primer ítem (son amables), saliendo mejor valorado 
el personal de enfermería. Se observa que para el Hospital 9 de Octubre no se 
aprecian diferencias significativas entre la valoración que realizan los pacientes del 
personal médico y de enfermería en lo que respecta al trato recibido. Podríamos 
concluir en la importancia de profundizar en la importancia de dispensar un trato 




7. También se observa que no existen diferencias significativas entre la valoración que 
realizan los encuestados para la información que da el personal de enfermería entre 
el Hospital de Sagunto y el Hospital 9 de Octubre. Sí se observan diferencias 
significativas entre estos dos hospitales anteriores y el Hospital de Alzira para los 
tres primeros ítems, saliendo mejor valorado el hospital de Alzira. Cuando 
comparamos la información que proporciona el personal médico y el de enfermería 
dentro de un mismo hospital, podemos destacar que en el caso de Hospital público 
de Sagunto, se aprecian diferencias significativas para los ítems 2, 3 y 4. En el caso 
del segundo y tercer ítem, sale mejor valorado el personal médico, no ocurriendo lo 
mismo para el cuarto ítem, donde sale mejor valorado el personal de enfermería. 
Respecto al Hospital de Alzira no existen diferencias significativas para los 3 
primeros ítems, tan solo existen diferencias significativas para el cuarto ítem ( me 
informan de los horarios de visita), donde sale mejor valorado el personal de 
enfermería. En el Hospital 9 de Octubre existen diferencias significativas en los dos 
primeros ítems, donde sale mejor valorado el personal de enfermería. Deberíamos 
tener en cuenta estas diferencias apreciadas en el personal a efectos de poder 
establecer y/o reforzar canales de información permanente y continua a los pacientes 
acerca de su estado de salud. 
El siguiente antecedente internacional para nuestra investigación titulado “Diseño de 
un sistema de medición y mejoramiento continuo de la calidad de servicio para 
establecimientos educacionales”, fue presentado por Pablo Pacheco (2012) para obtener el 
título de ingeniería civil industrial en la Universidad de chile. El autor concluye que: 
1. Promover la conversación entre los distintos actores escolares y que las reflexiones 
ocurridas en la sala de clases y en las reuniones de apoderados se expandan, ayudará 
en la generación de posibilidades y acciones a los estudiantes y apoderados. Para que 
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ocurra todo esto, es esencial la presencia de un Equipo MMEDCAL, responsable de 
velar por la calidad de las conversaciones y orientar a los profesores. Además, es 
responsabilidad de este equipo integrar las conversaciones entre cursos y con la 
Dirección de los establecimientos. 
2. Para el caso particular de sistemas MMEDCAL en establecimientos educacionales, 
la capacitación de los profesores juega un rol importante considerando que son 
quienes guían la reflexión tanto de los estudiantes como de los apoderados. Basta 
considerar lo ocurrido con los profesores a quienes sólo se les dio instrucciones 
generales para aplicar el artefacto para apoderados, reafirmando la importancia de la 
capacitación como pilar fundamental en la implementación de sistemas MMEDCAL. 
Por tanto, una de las habilidades para fortalecer en los profesores es la capacidad de 
guiar buenas conversaciones en el grupo de curso, es decir, ser capaces que en las 
conversaciones desarrolladas los estudiantes y apoderados vean nuevas posibilidades 
y acciones para concretar estas posibilidades. En este sentido, es recomendable 
realizar reuniones tanto individuales como grupales entre profesores jefes y Equipo 
MMEDCAL, que sirvan como retroalimentación y capacitación en las bases de los 
Sistemas MMEDCAL. En relación a lo mismo, una aplicación rigurosa del artefacto 
para profesores es indispensable, ya que es el espacio donde los profesores viven el 
proceso al cual están invitando a los alumnos y apoderados. Dada la importancia del 
empoderamiento del sistema por parte de los profesores, puede ser interesante, en 
futuras aplicaciones, comenzar implementando el Sistema MMEDCAL a nivel de 
profesores, durante un par de meses, hasta que el proceso se haga transparente y se 




3. La sistematización, rigurosidad y recurrencia de los protocolos y procesos 
conversacionales es clave. Constante generación de estado de ánimo de 
mejoramiento continuo. Es importante notar que más allá de los espacios y tiempos 
para reflexionar, es fundamental la generación de un estado de ánimo de apertura 
hacia el mejoramiento continuo. Si bien el Equipo MMEDCAL es el encargado de 
promover este estado de ánimo, es responsabilidad de todos los actores escolares 
mantenerlo. Ser cuidadoso y no caer en la tentación del traspaso de información. El 
foco de los Sistemas MMEDCAL está en el gatillar conversaciones porque a través 
de estas, se produce transformación. Como ejemplo, basta notar que la primera 
versión realizada recogió una gran cantidad de información a través de artefactos 
escritos, lo que si bien generó un momento de reflexión, duró sólo mientras se 
desarrollaban los artefactos cuando se mostraron los resultados, pero no hubo 
acciones realizadas a partir de estas reflexiones. En cambio, en la segunda versión, 
80 compuesta por artefactos más breves, fue factible que cada profesor leyera en el 
momento las reflexiones de sus estudiantes, entregando la posibilidad de actuar de 
forma inmediata, lo que generó un mayor acercamiento profesor-alumno. Junto a 
ello, fue factible aumentar la periodicidad de aplicación de la segunda versión del 
Sistema con respecto a la primera, lo que posibilitó una reflexión más continua. Es 
importante considerar que las tablas adjuntas en los artefactos para alumnos y para 
apoderados, en las cuales el alumno y apoderado evalúan ciertos aspectos del 
colegio, sólo serán útiles si los resultados se muestran a la comunidad, se discute 
sobre ellos y se genera acción. La evaluación es para gatillar cambios y acciones, no 
para quedarse inmóvil. 
4. El dinamismo no está en hacer algo nuevo cada día. Una de las preocupaciones 
manifestadas por los profesores consistió en la posibilidad de que algunos alumnos 
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se aburrieran contestando lo mismo cada semana. La invitación para que esto no 
ocurra es a valorar la repetición y a estar continuamente generando conversaciones 
que ayuden a los estudiantes a hacerse cargo de sus inquietudes y preocupaciones, lo 
que no se logrará a través de artefactos distintos todos los días, sino a través de la 
continua observación de la transformación de cada estudiante. La persona es quien 
está al centro, no el artefacto. La declaración abierta de los estados de ánimos ayuda 
a la comunidad a generar relaciones más cercanas de unos con otros. Los profesores 
declararon que el hecho de que los estudiantes señalaran el estado de ánimo en que 
se encontraban, los ayudaba como docentes para poder entenderlos mejor y acercarse 
a ellos. Además, la importancia de los estados de ánimo es clave en el proceso de 
construcción del colegio. Así lo plantearon los alumnos al declarar que en las clases 
que más aprendían eran las clases en las cuales estaban en estados de ánimo que 
abrían posibilidades: ambición, alegría, optimismo, confianza, etc. 
5. Si bien es importante que se entienda la teoría de sistema, también lo es que los 
distintos actores escolares internalicen el sistema. Para esto se recomienda que en 
cada reunión se ponga foco en: qué se quiere generar a través de la reflexión. 
6. Es importante que los miembros del Equipo MMEDCAL sean quienes empiecen con 
el cambio, siendo los promotores de la nueva forma de hacer las cosas, a través del 
ejemplo. De esta manera, harán que el otro se relacione con ellos desde el nuevo 
paradigma adoptado. 
7.  Es importante estar constantemente comprometiendo a estudiantes, apoderados y 
profesores con el mejoramiento continuo del establecimiento, transmitiendo 
continuamente el sentido del proyecto: guiar al estudiante en su proceso de 
construcción del colegio a través de la observación del “observador” que está 
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teniendo. Para esto, será fundamental la efectividad con que el Equipo MMEDCAL 
logre promover el estado de ánimo de apertura emocional dentro de la comunidad. 
Por otro lado, contamos con la tesis de maestría en administración de empresas con 
mención en marketing de Juana Salas y Rossana Lucín (2013), la cual se titula 
“Evaluación de la calidad del servicio educativo para determinar el nivel de la deserción 
estudiantil en la Unidad Educativa Capitán Pedro Oscar Salas Bajaña” y fue presentada 
en la Universidad Católica de Santiago de Guayaquil. Las conclusiones a las que se 
llegaron son: 
1. Una vez que se ha finalizado el proyecto de tesis denominado Evaluación de la 
calidad del servicio educativo para determinar el nivel de la deserción estudiantil en 
la Unidad Educativa “Capitán Oscar Salas Bajaña”, se puede relacionar los objetivos 
planteados con los resultados obtenidos a lo largo de la investigación,donde se ha 
logrado determinar factores claves de orden positivo como negativo para la 
Institución; y a su vez realizar las recomendacionesde cambio necesarias para que la 
Unidad Educativa trabaje de forma eficiente, competitiva y entregue un servicio de 
calidad y calidez a sus clientes. 
2. La investigación contribuye al fortalecimiento de la institución educativa, 
considerada como el espacio donde realmente se aprende, donde es posible 
desarrollar competencias, habilidades, destrezas, actitudes y valores que caracterizan 
a la educación integral de los estudiantes sin desmerecer la importancia de la gestión 
realizada por sus directivos. 
3. La formación docente de la Institución revela un nivel calificado para el desempeño 
de las funciones; pues todos tienen estudios de tercer nivel; lo que constituye una 
garantía en la condición académica del  personal que se dedica a la tarea educativa; 
más aún, ahora, que la nueva ley de educación exige este requerimiento. 
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4. Al analizar el clima organizacional de los docentes en la institución se logró 
determinar que estos se encuentran en un nivel de satisfacción optimo ya que se 
encuentran identificados con la organización, se encuentra muy optimistas en su 
realización personal y cuentan con un alto nivel de satisfacción en lo que respecta a 
la interacción con la institución. 
5.  Al identificar las fortalezas y oportunidades que posee la institución se logró 
determinar que a pesar que la comunidad educativa (alumnos, docentes y padres de 
familia) se encuentran muy satisfechos con el servicio educativo, pero la 
administración debe enfocar sus esfuerzos en mejorar su infraestructura, esto 
conlleva a realizar en el futuro una mayor inversión en su infraestructura física para 
mejorar el servicio presente y poder brindar nuevos servicios a la comunidad y con 
ello brindarles un valor agregado. 
6. Luego de la identificación de las debilidades y amenazas que posee la institución se 
logró determinar que la educación pública es una fuerte amenaza por la gratuidad 
que esta promulga ya que es un factor determinante en la conciencia social del 
pueblo y mucho mayor en sector donde la unidad educativa Capitán Pedro Oscar 
Salas Bajaña se desenvuelve ya que es un extracto social de escasos recursos 
económicos. 
7. Se identificó la real deserción de alumnado en la institución, lo que ocasionó un 
decremento del alumnado en el periodo 2005 – 2010 ocasionando por ende una 
disminución en la utilidad generada por la institución. 
El último antecedente internacional para nuestra investigación es una tesis para 
obtener el título de ingeniería comercial con mención en administración en la Universidad 
de Chile, fue escrita por Francisco Droguett y se titula “Calidad y Satisfacción en el 
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Servicio a Clientes de la Industria Automotriz: Análisis de Principales Factores que 
Afectan la Evaluación de los Clientes”. El autor da como conclusiones lo siguiente. 
1. En un contexto donde la competencia dentro de la industria automotriz se hace cada 
vez más dura, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones que 
los clientes hacen de las mismas, cobran gran relevancia. Gran parte de las actitudes 
de las personas hacia una marca de la industria tienen que ver con las experiencias de 
servicio que ha tenido con la misma, elevando el nivel de recomendación y recompra 
en las marcas que hacen un buen trabajo en los temas relacionados a servicio al 
cliente. 
2. En la industria se presentan dos procesos de servicio que tienen actividades 
diferentes, son llevados a cabo por personas distintas y suceden en distintas etapas de 
la relación con el cliente. A pesar de lo anterior, es importante saber que ambos 
deben ser tratados con igual cuidado y se debe mantener un grado de coherencia, 
pues ambos estarán enlazados en la percepción que el cliente tiene de la marca. Estos 
dos procesos de servicio tienen características distintivas. El proceso de Ventas es un 
servicio que mezcla cualidades de búsqueda con cualidades de experiencia, mientras 
que el proceso de Servicio al Vehículo es netamente un servicio con cualidades de 
credibilidad. Es este último el que finalmente es un servicio “más puro”, y donde las 
experiencias de servicio son realmente lo más relevante para el cliente. No se debe 
olvidar que la experiencia de servicio del proceso de ventas es finalmente el camino 
para conseguir el bien tangible que efectivamente se va a adquirir, el vehículo. 
3. Un aspecto relevante a tener en cuenta de la evaluación en el Servicio al Vehículo es 
que la satisfacción en este proceso es clave pues es acá donde se juega en gran parte 
el establecimiento de una relación a largo plazo con el cliente. Dentro de los 
resultados de este estudio se vio como incluso una experiencia satisfactoria en el 
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Servicio al Vehículo hacía “olvidar” una mala experiencia en el proceso de ventas, 
motivando a los clientes a comprar otro vehículo de la marca. 
4. Los estudios realizados permitieron ver que la evaluación que los clientes hacen 
sobre el desempeño en servicios de las distintas marcas de la industria tiene factores 
comunes. Las principales causas de insatisfacción presentes son compartidas por las 
marcas, dejando ver que estos problemas no sólo tienen que ver con la forma en que 
una empresa particular enfrenta las experiencias de servicio, sino que con la forma 
en que hasta ahora la industria ha interactuado con los clientes. Problemas como la 
lentitud en la entrega de los vehículos y el nivel de burucracia hablan de una 
industria en la que, por diversos motivos, las expectativas de los clientes no están del 
todo ajustadas con los desempeños posibles reales. 
5. Al estudiar individualmente cada uno de los procesos de servicio presentes en la 
industria se mostró cómo los impulsores de satisfacción o insatisfacción son bastante 
diferentes en ambos casos. Por un lado, en el proceso de ventas, es posible ver cómo 
la evaluación de la experiencia de servicio depende en una gran proporción de la 
evaluación que hace el cliente del desempeño del vendedor, jugando un rol clave la 
capacidad del mismo para cumplir compromisos y la preocupación que tiene por las 
necesidades del cliente. Mientras que en el proceso de servicio al vehículo, quienes 
llevan la atención (asesor de servicio), no son los principales responsables de la 
satisfacción, pues lo realmente importante para los clientes es el resultado obtenido 
dentro del servicio, es decir, que se cumpla con los trabajos que solicitaron y que la 
solución sea de calidad, por lo tanto son los mecánicos y el personal del taller los 
personajes claves, pues son ellos quienes son los responsables de la calidad de los 
trabajos realizados. De todas maneras, el asesor juega un rol clave, no se debe 
olvidar que como este es un servicio con cualidades de credibilidad, la percepción de 
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calidad o cumplimiento de deseos pasará principalmente por el grado de 
comprensión que tengan los clientes acerca del trabajo realizado, y esto sólo se 
puede conseguir por medio de explicaciones claras del asesor de servicio. Es decir, si 
bien la evaluación de los clientes acerca de la experiencia de servicio en el servicio 
al vehículo no pasa mucho por la evaluación que hagan del desempeño del asesor de 
servicio, el desempeño de éste es clave pues permitirá una mejor evaluación de todos 
los demás ítems. 
6. Si bien todos estos resultados son de gran relevancia a la hora de tomar decisiones en 
el servicio a clientes, este estudio cuenta con la limitación de haber utilizado un 
instrumento de medición confeccionado por terceros. Esto quita libertad para poder 
indagar en ciertos temas y limita los resultados a lo que las empresas de la industria 
suelen mirar hasta ahora. Una recomendación para futuros estudios en el área sería 
generar un instrumento de medición confeccionado a la medida del estudio, 
construido a partir de una etapa exploratoria donde se busque establecer los temas 
relevantes para los clientes en el momento de evaluar una experiencia de servicio en 
la industria automotriz. 
2.2.   Bases Teóricas 
2.2.1. Calidad del Servicio. 
Es común utilizar el término calidad en el día a día, generalmente al comparar un 
bien o servicio con otro. Además, el análisis de la calidad del servicio es realizado por 
todos de manera más o menos consciente al ser atendidos en cualquier establecimiento; sin 
embargo, académicamente se han propuesto múltiples definiciones de esto, para esta 
investigación tomaremos en cuenta la de Mequeda y Llaguno (1995, p. 8): 
Calidad es el conjunto de propiedades, circunstancias, caracteres, atributos, rasgos y 
demás humanas apreciaciones, inherentes o adquiridas por el objeto valorado: persona, 
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cosa, producto, servicio, proceso, estilo, función empresarial, etc., que permiten distinguir 
las peculiaridades del objeto y de su productor (empresa), y estimarlo (valorarlo) respecto 
a otros objetos de su especie. 
 Así mismo, podemos dividir las aproximaciones al concepto de calidad desde una 
perspectiva objetiva y una subjetiva. Aquí el rol del consumidor es claramente 
determinante, es su percepción la que debe ser tomada en cuenta debido a que son ellos 
quienes tienen la capacidad de elegir (en el caso de nuestra investigación) entre un instituto 
u otro. 
Calidad objetiva. 
- Visión interna de la calidad. 
- Enfoque de Producciónl/Oferta. 
- Adaptación a especificaciones preestablecidas. 
- Prestación sin errores, reduciendo costes y evitando desviaciones respecto al 
estándar establecido. 
- Adecuada para actividades estandarizadas 
Calidad subjetiva. 
- Visión externa de la calidad. 
- Enfoque de Marketing/Demanda. 
- El cliente auténtico juez de la calidad. 
- Habilidad de la empresa para determinar las necesidades, deseos y expectativas de 
los clientes. 
- Actividades de elevado contacto con clientes. 
De lo anterior podemos colegir que existe una calidad objetiva y una calidad  
percibida o subjetiva. En este sentido la “calidad percibida” difiere de la “calidad objetiva” 
(que hace referencia una diferencia técnica, de un producto que se puede medir  y verificar 
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respecto a un estándar). La “calidad percibida” hace necesario una capacidad de 
abstracción más alta que la cuantificación de cualquier característica material específica 
del bien o servicio; sin embargo, también es susceptible de medición. Esta medición se 
lleva a cabo recopilando las comparaciones de los consumidores del bien o servicio a 
investigar respecto de sus sustitutos. 
Pocos eventos son tan perjudiciales para la imagen de una empresa como los errores 
cometidos en presencia de los clientes, estos generan casi siempre que la percepción de 
este sobre la calidad del servicio se vea seriamente comprometida, sin embargo, hay que 
tomar en cuenta que estadísticamente es imposible que nunca se cometa alguno, por 
ejemplo, en un instituto los profesores son los encargados de impartir el conocimiento, 
ellos son personas que pueden o no tener falencias.  
Las equivocaciones son una parte crítica de todo servicio. Por mucho que se 
esfuercen, incluso las mejores empresas de servicios, no pueden evitar el ocasional vuelo 
con retraso, el bistec quemado o el paquete extraviado. El hecho es que en los servicios, 
prestados a menudo en presencia del cliente, los errores son inevitables. (Hart et al., 1991). 
Calidad de la propuesta didáctica. 
Para hablar de la calidad en relación con la propuesta educativa, es necesario hacer 
un acercamiento a la didáctica, entendida como la técnica para hacer que los 
conocimientos sean adecuadamente transmitidos. Esta técnica se encuentra enmarcada 
dentro de la pedagogía, la cual en términos generales es la ciencia que estudia el proceso 
educativo. Por eso, es necesario ahondar en lo que la educación es y significa para luego 
relacionarlo con el concepto de calidad. 
Filológicamente, el vocablo educación viene de las voces latinas “educare” y 
“educere”. El primer término hace referencia al ámbito material, social y externo del 
proceso de transmisión de conocimientos. El segundo a la parte interna, psicológica y 
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espiritual que el ser humano experimenta en su formación. Por otro lado, tenemos la 
concepción popular, la entiende educación como la capacidad de una persona para 
comportarse de manera socialmente correcta.  
Hoy en día, la educación refiere a un proceso humano realizado intencionalmente 
como un proceso de sociabilización, a través del cual el hombre interactúa en la sociedad 
con los demás miembros y con la naturaleza desarrollando sus potencialidades como 
persona e interiorizando a través de su crecimiento, valores, reglas de costumbres, cultura, 
etc., que le permiten influir activamente en la preservación y mejoramiento de su entorno. 
Con la educación el ser humano es capaz de ser un agente de cambio en su cultura o 
civilización, radicando ahí su importancia. Cada sociedad posee distintas maneras de 
conocer, habilidades necesarias, tabla de valores y normas de comportamiento específicas. 
Por esto, la educación en distintas partes del globo varía y es difícil establecer un estándar 
de calidad para todos. Al respecto, la UNESCO (2000) hace la siguiente aclaración: 
El debate respecto a educación de calidad suele centrarse en aspectos curriculares. 
Aparecen aquí temáticas como 18 pertinencia curricular, selección de contenidos, áreas 
educativas, etc. Un documento referencial al respecto es el mundialmente conocido 
“Informe Delors” y que define cuatro pilares de la educación (se entiende, de calidad) para 
el siglo XXI: aprenderá conocer, aprender a ser, aprender a hacer y aprender a vivir con 
otros. Más allá del intenso debate sobre concepciones curriculares en las cuales basar la 
calidad, este documento presenta una especie de “consenso “sobre puntos básicos y 
mínimos que una educación de calidad no puede dejar de lado. (p. 78) 
Por otro lado, el debate sobre escuelas de calidad, también llamadas  “buenas 
escuelas” o recientemente “escuelas eficaces”, es de carácter más práctico, e incluye, 
obviamente, aspectos de la institución escolar. Una definición de lo que es una “buena 
escuela” es planteada por Escudero (1998), quien afirma que: 
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a) Está dotada de medios materiales y personales suficientes para proporcionar una 
educación equitativa en la diversidad;  
b) Proporciona amplias y ricas experiencias educativas a sus alumnos;  
c) Se preocupa por conseguir altos niveles de aprendizaje en todos y cada uno de sus 
alumnos, sin discriminación de ningún tipo;  
d) Cuenta con un cuerpo docente capacitado y con niveles de compromiso que cuando 
no se da, existen estándares de exigencia profesional;  
e) Implica a la comunidad (familias y entorno sociocultural) con procesos y espacios 
reales de participación;  
f) Promueve el desarrollo de la escuela y su profesorado, configurando un entorno 
donde el aprendizaje sobre la enseñanza sea parte del propio ejercicio profesional. (p. 
88) 
Calidad de la gestión administrativa. 
La gestión administrativa es, precisamente, el proceso que consiste en guiar a las 
divisiones de una empresa hacia los objetivos fijados para cada una de ellas,  mediante 
planes y programas concretos para asegurar el correcto desarrollo de las operaciones y de 
las actividades (planeamiento táctico), posibilitando que sus miembros contribuyan al 
logro de tales objetivos y controlando que las acciones se correspondan con los planes 
diseñados para alcanzarlos. 
La administración existe desde el momento en que el hombre debió satisfacer sus 
necesidades para lo cual debió administrar los recursos para subsistir. Es por ello que los 
antecedentes históricos de la administración son infinitos y existen desde que el hombre es 
hombre.  
Se podría decir que la gerencia en cambio es diseñar el futuro de la organización, y 
ello se inicia con una pregunta, que se constituye en la pregunta básica, fundamental y 
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radical de la gerencia, ¿Qué se desea para la organización que se gerencia en el futuro? , la 
organización debe poseer un ordenamiento interno que posibilite su gerencia, tal 
ordenamiento se denomina estructura de la organización, demasiada estructura genera 
comportamientos organizacionales lentos y pesados, organizaciones sumidas en el 
detallismo irrelevante, que finalmente convierten la estructura en un fin en sí misma, en el 
objetivo de la organización y de su gerencia. La organización  es fundamentalmente un 
sistema social, quiere decir, un conjunto de personas que operan un sistema diseñado de 
procesos o actividades, para efectuar una transformación. 
Los elementos de gestión son: Planificación, Organización, Dirección, Coordinación, 
y control. Esta división es con fines didácticos, pues en la práctica es un todo; es decir son 
interdependencias entre sí, es imposible hablar de una sin abordar las demás:  
- Planificación: Se le llama así al proceso de selección de objetivos y metas y a las 
acciones más apropiadas a tomar para afrontar el futuro de la empresa. La 
planificación es un proceso de proyección realista, hacia el futuro y es lógica actitud 
de prever el curso de acontecimientos cambiantes en los cuales sabemos que vamos a 
operar. La planificación empresarial, recurre a un conjunto de técnicas y métodos 
que usamos para formular, aplicar y vigilar el desarrollo del plan, tales como 
presupuestos, cronogramas, programas, etc. 
- Organización: Es la relación que se establece entre los recursos humanos y los 
recursos económicos que dispone la empresa para alcanzar los objetivos y metas 
propuestas en el plan. Significa el proveer a la empresa de la estructura social y de 
brindarle al organismo social los recursos necesarios para su buen funcionamiento. 
- Dirección: La función de dirección, es hacer que todos los miembros de la 
organización deseen alcanzar los objetivos que el gerente o ejecutivo desea que se 
logre, porque ellos quieren lograrlo. La dirección significa realizar las actividades 
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establecidas en el plan bajo la dirección de una autoridad como es el gerente, o 
director. 
- Coordinación: Relacionar, unir y armonizar todo los actos y esfuerzos del pleno de 
trabajadores. 
- Control: El control, es una práctica permanente en la empresa y consiste 
fundamentalmente en contrastar lo que va sucediendo con lo planificado, a fin de 
conocer las desviaciones que existen, qué causas las han originado y que soluciones 
se pueden proponer para corregirlas. 
Liderazgo directivo. 
El liderazgo se define como aquella influencia que se tiene sobre alguien más con un 
propósito específico y definimos al seguidor como alguien que se deja influenciar por un 
líder para llevar a cabo una tarea, líder y seguir son los dos componentes de un equipo 
jerárquico de trabajo. Por eso puede decirse que no existe el líder si no tiene alguien que lo 
siga ni el seguidor no lo es si no está bajo la tutela de un líder. 
De la misma forma, no existe seguidor sin alguien o algo (no necesariamente un 
líder) que pueda ser seguido, según su estilo de liderazgo. Aunque en cualquier caso, el 
liderazgo no necesita ser deliberado o consciente, ya que los seguidores pueden unirse a 
alguien que ni siquiera está tratado de liderar. 
El director de un centro de estudios es indispensable para el proceso enseñanza, este 
muestra en oportunidades grandes debilidades, siendo una de ellas el liderazgo, puesto que 
éste se ve a sí mismo como trasmisor de conocimientos y no como un guía a través del 
cual se modelan actitudes y conductas. Por ello los directivos deben mejorar la capacidad 
de liderazgo y hacer que las instituciones de educación desarrollen los valores culturales 
necesarios para ser más efectivos en la formación de las generaciones.  
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Ante tal situación, se hace necesaria la insistencia de actuación del docente con 
características de líder; entendiéndose como tal “La capacidad de influir en un grupo para 
que logren las metas”. De lo planteado, se desprende la necesidad de profundizar en la 
teorización del liderazgo por cuanto involucra un proceso de influencia, es decir, el 
docente ejerce una influencia decisiva, ya sea consciente o inconscientemente, en lo que 
los estudiantes quieran saber y sepan pensar, pues éste es percibido generalmente como un 
modelo a seguir. 
Bajo este marco, se debe utilizar un estilo de liderazgo correspondiente a la demanda 
sentida del estudiante, ya que con frecuencia cuando el docente está desactualizado, el 
estudiante y docente a cargo del director comienzan a sentir un nuevo nivel de necesidad y 
produce experiencias insatisfechas al no estar incentivado a la motivación. 
Cabe destacar, que los estilos de liderazgos últimamente más estudiados en la 
literatura administrativa y reflejada en los trabajos de grado son: el liderazgo autocrático, 
liderazgo democrático y liderazgo liberal o Laissez Faire. En cuanto a los líderes 
autocráticos; son individuos que guían o motivan a sus seguidores en la dirección de sus 
metas establecidas aclarando los papeles y requerimientos de éstas, en la relación el 
colaborador interactúa con el líder únicamente por motivación extrínseca o externa, la cual 
está relacionada con las recompensas.  
El investigador Kurt Lewin y sus colegas realizaron un estudio en la universidad de 
Iowa, donde exploraron tres comportamientos o estilos de liderazgo denominado 
autocrático, democrático y de laissez faire: 
1. “Estilo autocrático: Describe a un líder que tiende a centralizar la autoridad, 
aconsejar métodos de trabajo, tomar decisiones unilaterales y limitar la participación 
de los subordinados.  
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2. Estilo democrático Describe a un líder que tiende a involucrar a los subordinados en 
la toma de decisiones, delegar autoridad, fomentar la participación y decisión de 
métodos de trabajo y metas y a emplear la retroalimentación como una oportunidad 
para dirigir.  
3. Estilo laissez-faire Describe a un líder que por regla general, da a su grupo una 
libertad completa para tomar decisiones y terminar un trabajo en la forma que mejor 
le parezca” (Coulter, 1996:770). 
2.2.2. Niveles de Satisfacción de los Usuarios. 
Una vez terminado el debate sobre la calidad, es necesario pasar al aspecto en cual 
creemos que influye directamente: la satisfacción de los usuarios. Antes de seguir con la 
explicación, vuelve a ser necesaria la aclaración de término, ya que la satisfacción es algo 
subjetivo pero susceptible de medición y es pieza clave para nuestra investigación. 
La primera impresión que se tiene al escuchar la palabra satisfecho es asociarla con 
la sensación de saciedad o contento, en este caso, con las expectativas del producto o 
servicio. Por otro lado, actualmente se manejan interpretaciones de este concepto que van  
más allá de la sensación de contento. Al respecto, hemos recopilado distintas definiciones 
de satisfacción. 
- Howard y Sheth (1969:145): Estado cognitivo derivado de la adecuación o 
inadecuación de la recompensa recibida respecto a la inversión realizada. 
- Hunt (1977:459): Evaluación que analiza si una experiencia de consumo es al menos 
tan buena como se esperaba. 
- Oliver (1981:27): Estado psicológico final resultante cuando la sensación que rodea 
la disconfirmación de las expectativas se une con los sentimientos previos acerca de 
la experiencia de consumo. 
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- Churchill y Surprenant (1982:491): Respuesta a la compra y el uso que se deriva de 
la comparación, por el consumidor, de las recompensas y costes de compra con 
relación a sus consecuencias esperadas. 
- Westbrook y Reilly (1983:258): Respuesta emocional causada por un proceso 
evaluativo-cognitivo donde las percepciones sobre un objeto, acción o condición, se 
comparan con necesidades y deseos del individuo. 
- Cadotte, Woodruff y Jenkins (1987:305): Sensación desarrollada a partir de la 
evaluación de una experiencia de uso. 
- Tse y Wilton (1988:204): Respuesta del consumidor a la evaluación de la 
discrepancia percibida entre expectativas y el resultado final percibido en el producto 
tras su consumo. 
- Westbrook y Oliver (1991:84) Juicio evaluativo posterior a la elección relativo a una 
selección de compra específica. 
- Halstead, Hartman y Schmidt (1994:122): Respuesta afectiva asociada a una 
transacción específica resultante de la comparación del resultado del producto con 
algún estándar fijado con anterioridad a la compra. 
Como es posible observar,  en algunos casos la satisfacción está asociada al 
cumplimiento de las expectativas desde la perspectiva utilitarista del consumo, la 
satisfacción de que el producto o servicio cumplen con las funciones esperadas. Además, 
tenemos la satisfacción como sorpresa, que presupone que el consumidor encuentre un 
placer no anticipado y por ende difícil de valor previamente. 
Debido a que hemos tratado la satisfacción en función de la utilidad de los bienes y 
servicios y del placer obtenido por los consumidores, podemos integrar estas posturas a 
dos corrientes filosóficas que engloban esas actitudes, estas son: utilitarismo y hedonismo. 
Como hemos dicho, la primera se centra en la sensación de satisfacción y contento, a una 
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baja activación del sujeto y el paso de la información sobre dicho bien o servicio por el 
procesamiento cognitivo; aquí se valora cuán bien cumplen el servicio con las funciones o 
propósitos que se esperan que cumplan. Por otro lado, la corriente hedonista, toma a la 
satisfacción como sorpresa, implica una alta activación del sujeto y pesan más los factores 
emocionales del consumidor; sin embargo, estos son más difíciles de medir. 
Grado de satisfacción académica. 
En los últimos tiempos, las Instituciones de Educación Superior han realizado 
estudios de satisfacción entre los estudiantes, con la finalidad de conocer sus expectativas, 
en consonancia con los indicadores de evaluación de los Comités para la Evaluación de la 
Educación Superior y de los organismos que acreditan los Programas Educativos. 
En la actualidad existe un creciente interés por conocer lo que esperan los 
estudiantes universitarios sobre las condiciones para mejorar su proceso educativo. Las 
investigaciones hechas con la finalidad de aclarar este asunto, se agrupan en dos tipos: las 
que se hacen para saber qué espera el estudiante de su universidad en general y aquellas 
que estudian las expectativas de los estudiantes sobre el proceso de enseñanza- aprendizaje 
(Pichardo, 2007).  
La satisfacción del estudiante es descrita como el elemento central en la valoración 
de la calidad de la educación, se considera que uno de los principales indicadores para 
medir la calidad de la enseñanza tiene que ver con el grado de satisfacción de las personas 
involucradas en el proceso educativo (Zas, 2002). 
Zas (2002), sostiene que la satisfacción del usuario, empleado, estudiante 
constituyen un indicador de calidad. Esto no es gratuito, Zas (2002) establece que “la 
satisfacción es el resultado de un proceso que se inicia en el sujeto, y termina en él mismo, 
por lo que se hace referencia a un fenómeno esencialmente subjetivo desde su naturaleza 
hasta la propia medición e interpretación”.  
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Si un estudiante se siente satisfecho esto es reflejo de la eficiencia en los servicios 
tanto académicos como administrativos. Es importante saber si los educandos se 
encuentran satisfechos con las unidades de aprendizaje, la forma en la cual los profesores 
conducen las sesiones, la interacción con los compañeros, la infraestructura y los 
materiales de enseñanza. Son los estudiantes los principales usuarios de los servicios 
educativos, por lo que son ellos quienes mejor pueden hacer una valoración acerca de 
estos. Aunque su visión puede estar parcializada, es su percepción de la realidad lo que los 
lleva a formularlas, percepción que se ve influida por lo que esperan, necesitan y demás 
factores, los cuales sirven como indicadores para realizar una medición de cuán satisfechos 
se encuentran con el aspecto académico de la institución. 
Grado de satisfacción con el servicio administrativo. 
Esta dependencia gestiona los servicios de apoyo logístico necesarios en la ejecución 
de las labores desarrolladas por las unidades académicas y las áreas administrativas, de 
acuerdo con los procesos y procedimientos establecidos para el logro de los objetivos 
presentes y futuros, asegurando de esta forma la total prestación de los servicios ofrecidos 
por la institución a la comunidad en general. 
El Departamento de Servicios Administrativos orienta sus esfuerzos a prestar 
servicios de calidad que satisfagan las necesidades de mantenimiento, seguridad interna y 
externa, aseo, logística de eventos y apoyo administrativo a la comunidad. Por lo que el 
servicio administrativo es el encargado de: 
- Definir las políticas internas relacionadas con los servicios asistenciales a prestar de 
acuerdo con el nivel de complejidad de la entidad. 
- Plantear directrices y lineamientos de tipo administrativo, encaminados a la 




- Participar en el desarrollo de la planificación estratégica de la institución prestadora 
de servicios de educación. 
- Coordinar actividades propias en su ámbito de acción. 
- Asesorar, dirigir y compendiar la formulación del Plan Operativo Anual y el proceso 
global de presupuesto de la entidad, encaminados a la sostenibilidad financiera y 
administrativa de la institución. 
- Diseñar, actualizar e implementar el sistema de control interno. 
- Dirigir, controlar y evaluar la ejecución en forma adecuada del recurso Humano, 
Mantenimiento, automatización de los procesos de los servicios médicos, 
administrativos, técnicos, diagnósticos y terapéuticos, los servicios generales, los 
servicios de suministros de materiales, con el propósito de lograr eficiencia, eficacia 
y productividad en la gestión. 
- Dirigir, coordinar, controlar y evaluar los procesos de gestión financiera. 
El funcionamiento de una institución educativa es muy dinámico y cambiante, 
constantemente se deben estar implementando nuevas y mejor formas de hacer las cosas; 
por lo tanto todos los componentes involucrados en el diario vivir de la entidad, más aun 
teniendo en cuenta su función, son parte del proceso integral, ya que la prestación de los 
servicios de educación no se debe ofrecer por partes sino integralmente, siempre teniendo 
en cuenta que el resultado final debe ser satisfactorio para los usuarios. 
Teniendo en cuenta el crecimiento de las instituciones y el desarrollo de acuerdo a la 
función estratégica y al impacto que representa en la prestación de los servicios, el Área de 
Recursos Físicos, Adquisiciones o Suministros, con el apoyo Institucional se ha venido 
profesionalizando, esto con el fin de lograr mayor compromiso, liderazgo, eficiencia y 
productividad en la importante e indispensable gestión que se debe cumplir para el 
desarrollo eficaz de su proceso que allí se adelantan. 
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El éxito en la gestión, está ligada a un verdadero trabajo en equipo, donde el Área de 
Recursos Físicos, Adquisiciones o Suministros (Clientes Internos y Externos) asumen una 
actitud responsable en su labor, para lo cual planifican las necesidades oportunamente y 
resuelven o dan respuesta a las mismas de acuerdo a los plazos establecidos o cronogramas 
pactados; por lo tanto para que estos resultados se den se debe contar con el apoyo de la 
Dirección General y de la Dirección Administrativa, fortaleciendo los medios para lograr 
los resultados esperados. El servicio de Recursos Físicos, Adquisiciones o Suministros se 
encarga de suministrar al instituto de todos los materiales necesarios para la enseñanza. 
En cuanto al personal que labora en las instituciones bien ser en el área asistencial o 
área administrativa la oficina de recursos humanos es la encargada de convocar y 
selecciona el personal idóneo que requieren los diferentes servicios, elabora en 
coordinación con las jefaturas respectivas los planes de capacitación, desarrolla los 
procesos de inducción, realiza los trámites correspondientes para la definición de salarios, 
tipos de contratación, trámites de incapacidades, vacaciones, reemplazos, tiempo laborado 
de forma extra y la aplicación del régimen disciplinario, con base en las políticas y las 
normas institucionales vigentes, con el fin de atender las obligaciones contractuales y 
lograr la satisfacción de los funcionarios en el desempeño de sus labores. 
El servicio de mantenimiento es el responsable del proceso del mantenimiento 
preventivo y correctivo de la infraestructura física, equipos médicos, administrativos, 
muebles y enseres en general. Realiza o gestiona las obras necesarias de remodelaciones, 
adecuaciones y ampliaciones, con el fin de facilitar el desarrollo de las labores y conservar 
en óptimo estado de funcionamiento las instalaciones físicas y de equipos. 
El área de servicios generales realiza las funciones de aseo y limpieza, atiende las 
dudas de los alumnos, el mantenimiento preventivo y correctivo de los vehículos, traslado 
de estudiantes y  los funcionarios técnicos y administrativos (en funciones propias de su 
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cargo), controla el recorrido, la reparación y el rendimiento de los vehículos, vigila las 
instalaciones físicas, la maquinaria y el equipo, la conservación y mantenimiento de las 
áreas verdes. 
Eficiencia del servicio de atención. 
En un contexto como el actual, cuando un cliente tiene un problema, espera una 
solución rápida y adecuada por parte de la empresa, y a través de un proceso sencillo y 
adaptado a sus necesidades particulares. Lograr la satisfacción de los clientes puede 
resultar hoy una ardua tarea. La atención es solo un aspecto de la calidad de un servicio y 
por ello lo tangible también debe ser tomado en cuenta al momento de brindarle una 
solución al cliente. Estandarizar el servicio sería un error. 
La calidad de un servicio es definida como una evaluación dirigida hacía cada uno de 
los aspectos que son importantes para el consumidor. Es decir, la atención es solo un 
aspecto de la calidad de un servicio. La calidad tiene otros "aspectos" importantes para el 
consumidor. Es una evaluación multidimensional. Lo tangible del servicio también debe 
ser tomado en cuenta. La pronta respuesta, la confiabilidad de lo que estoy entregando, la 
certeza de que las soluciones van a ser las propicias, la capacidad de resolver problemas, 
entre otros. No se trata entonces sólo de la atención al cliente, sino también de los procesos 
que ha establecido la empresa para dar soluciones y hacer que la atención se lleve a cabo 
de manera eficiente. El objetivo es lograr la satisfacción del cliente. 
Las fundamentales son las escalas de la calidad de servicio. Esto se refiere al tipo de 
encuestas que son estandarizadas para una industria y que uno debe construirla "ad hoc". 
La empresa lo requiere para ella, pero también puede servir para compararse con los 
competidores. Las escalas son las más usadas y por lo general son las "likert" de siete o 
cinco puntos donde los clientes van valorando constantemente y evaluando cuál es el nivel 
de calidad de su empresa y la de sus competidores. Esta es la principal herramienta. 
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Fundamentalmente tiene que ver con lo tangible del servicio, con lo que pueda ver a 
simple vista: uniformes, limpieza del lugar, higiene, entre otras cosas. La atención personal 
tiene que ver con la empatía o con la capacidad que tiene el empleado para ponerse en el 
lugar del cliente, con la rapidez con la que respondes los reclamos y con la equidad del 
servicio. Se trata de que el cliente perciba que él no está siendo tratado de una manera 
inequitativa. No debe llegar a considerar que otros clientes están siendo tratados de mejor 
manera que a él. 
Si bien hay diferentes y distintas técnicas, hay una que utilizo comúnmente, y la 
aplico cuando no tenga que ver con lo tangible. Intentar determinar cuáles son las 
competencias que deben potenciar las personas que están en contacto con los clientes para 
lograr una mayor calidad del servicio. La técnica también indica que una vez determinada 
cuáles son esas competencias, se debe competir con las conductas deseadas por parte de 
los empleados. En concreto, cuáles son las acciones que debe realizar un empleado para 
que estas se traduzcan en un aumento o potenciamiento de las competencias. De esa 
manera, capacitar al personal de la empresa para que realice las acciones deseadas.  
La compañía tiene que preocuparse en los recursos humanos y dar capacitación 
constante a sus empleados. La motivación es muy importante. Al propiciar un ambiente de 
trabajo grato uno cierra la brecha. Las personas van a potenciar las competencias al estar 
convencidos de las acciones que realizan, y con ello se logrará que el cliente perciba un 
servicio de mayor calidad. En resumen, las mejores prácticas llevan a la potenciación de 
las competencias, y esto nos dará una mejor calidad del servicio y en consecuencia una 
mayor satisfacción del cliente 
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2.3.   Definición de Términos Básicos 
Administración: disciplina que se encarga de realizar una gestión de los recursos 
(ya sean materiales o humanos) en base a criterios científicos y orientada a satisfacer un 
objetivo concreto. 
Atención: acogida de manera favorable, o satisfacción 
de un deseo, ruego o mandato. 
Calidad: propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten 
juzgar su valor. 
Didáctica: rama de la Pedagogía que se encarga de buscar métodos y técnicas para 
mejorar la enseñanza, definiendo las pautas para conseguir que los conocimientos lleguen 
de una forma más eficaz a los educados. 
Dirección: acción y efecto de dirigir, es decir, llevar algo hacia un término o lugar, 
guiar, encaminar las operaciones a un fin, regir, dar reglas, aconsejar u orientar. 
Eficiencia: Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto 
determinado. 
Gestión: llevar a cabo diligencias que hacen posible la realización de una operación 
comercial o de un anhelo cualquiera. 
Liderazgo: influencia que se ejerce sobre las personas y que permite incentivarlas 
para que trabajen en forma entusiasta por un objetivo común. 
Satisfacción: acción y efecto de satisfacer o satisfacerse. Este verbo refiere a pagar 
lo que se debe, saciar un apetito, sosegar las pasiones del ánimo, cumplir con ciertas 
exigencias, premiar un mérito o deshacer un agravio. 
Servicio: cúmulo de tareas desarrolladas por una compañía para satisfacer las 
exigencias de sus clientes. 
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Usuario: persona que utiliza algún tipo de objeto o que es destinataria de un 











Capítulo III. Hipótesis y Variables 
3.1. Hipótesis  
Kerlinguer (2002), indica que la hipótesis “es un enunciado conjetural de la relación 
entre dos o más variables. Las hipótesis siempre se presentan en forma de enunciados 
declarativos y relacionan, de manera general o específica, las variables entre sí; y 
contienen implicaciones claras para probar las relaciones enunciadas” (p.23). Por 
consiguiente, la investigación en proceso estableció la siguiente hipótesis tanto general 
como específica:  
3.1.1. Hipótesis General. 
En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre la calidad del 
servicio y los niveles de satisfacción en el Instituto de Educación Superior Pedagógico 
Juan XXIII de Ica. 
3.1.2. Hipótesis Específicas. 
- En la percepción de los usuarios,  existe una relación directa entre la calidad de la 
propuesta  didáctica del Instituto y el  grado de satisfacción académica que obtienen 
los usuarios. 
- En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre la calidad de la 
gestión administrativa del Instituto y el Grado de satisfacción con el servicio 
administrativo que obtienen los usuarios. 
 
- En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre el liderazgo 





Variable X: Calidad de servicio. 
Calidad es el conjunto de propiedades, circunstancias, caracteres, atributos, rasgos y 
demás humanas apreciaciones, inherentes o adquiridas por el objeto valorado: persona, 
cosa, producto, servicio, proceso, estilo, función empresarial, etc., que permiten distinguir 
las peculiaridades del objeto y de su productor (empresa), y estimarlo (valorarlo) respecto 
a otros objetos de su especie. 
Indicadores. 
- Calidad de la propuesta didáctica. 
- Calidad de la gestión administrativa. 
- Liderazgo directivo. 
Variable Y: Niveles de satisfacción de los usuarios. 
Halstead, Hartman y Schmidt (1994) manifestaron que la satisfacción es la respuesta 
afectiva asociada a una transacción específica resultante de la comparación del resultado 
del producto con algún estándar fijado con anterioridad a la compra” (p.122) 
Indicadores. 
- Grado de satisfacción académica. 
- Grado de satisfacción con el servicio administrativo. 




                                                                               
3.3.   Operacionalización de las Variables 
Tabla 1 
Operacionalización de la variable X: Calidad de servicio  
Indicadores Ítem Nº ítems % Categorías 
Nivel de 
medición 
Calidad de la 
propuesta 
didáctica 
¿Cómo percibe la adecuada información que se les da a los funcionarios para mejorar la 
calidad de servicio? 
1,2,3,4,5 33% 
Mu alto          (5) 
Alto               (4) 
Medio            (3) 
Bajo               (2) 
Muy bajo       (1) 
Nominal 
¿Cómo percibe la difusión de la calidad del servicio que se realiza utilizando los medios de 
información más cercana y accesible a los funcionarios? 
¿Cuál es su apreciación en relación a la organización diligente en las comunicaciones para 
una mejora en la calidad del servicio? 
¿Cuál es su apreciación sobre la información de la calidad del servicio que existe a 
disposición de los funcionarios sobre reclamaciones que se puedan presentar: a quién y 
cómo recurrir? 
¿Cuál es su percepción sobre la información que se les proporciona a los funcionarios 
sobre el número de horas de dedicación diaria/semanal que requiere el seguimiento 
adecuado de la calidad del servicio, así como orientación sobre cómo organizar el trabajo 
para un mejor aprovechamiento del esfuerzo? 
Calidad de la 
gestión 
administrativa 
¿Cuál es su percepción las acciones específicas a realizar que se identifican para el 
cumplimiento de metas? 
6,7,8,9,10 33% 
¿Cómo percibe el uso adecuado de los recursos asignados por la entidad? 
¿Cuál es su apreciación sobre la participación del personal en la elaboración de los 
instrumentos de gestión? 
¿Cuál es su apreciación sobre la existencia de la comunicación fluida entre áreas? 
¿Cuál es su percepción sobre la evaluación constante del desempeño del personal? 
Liderazgo 
directivo 
¿Cómo percibe el actuar el director cuándo acude a los miembros de la institución para 




¿Cómo percibe la comunicación del director que sirve para compartir ideas, experiencias, 
consejos e informaciones ante sus actividades laborales? 
¿Cuál es su percepción de la tolerancia y flexibilidad del director, cuando el personal 
ejerce su derecho a la libre expresión? 
¿Cuál es su percepción sobre el actuar del director que busca alternativas y sugerencias 
para mantener y conservar las buenas relaciones humanas? 
¿Cuál es su apreciación que tiene sobre el director que estimula a través de recompensas, 




Operacionalización de la variable Y: Niveles de satisfacción de los usuarios  






¿Qué tan importante consideras el contenido de la unidad de aprendizaje? 
1,2,3,4,5 33% 
Mu alto          (5) 
Alto               (4) 
Medio            (3) 
Bajo               (2) 
Muy bajo       (1) 
Ordinal 
¿Qué tan importante es la Metodología: las actividades y los materiales didácticos que 
ayudan a entender el contenido de la unidad de aprendizaje? 
¿Qué tan importante es la Infraestructura disponible: Instalaciones, equipos y 
mantenimiento de aulas, baños, áreas verdes, etc.? 
¿Qué tan importante es el desempeño de los profesores? 





¿Cómo percibe la atención brindada sin diferencia alguna en relación a otras 
personas? 
6,7,8,9,10,11 33% 
¿Cómo percibe la atención brindada respetando el orden de llegada? 
¿Qué tan importante es el tiempo que usted esperó para ser atendido? 
¿Cómo percibe usted la solución inmediata cuándo se presenta algún problema o 
dificultad? 





¿Qué tan importante es el trato considerado y amable de los funcionarios hacia los 
usuarios?  
12,13,14,15,16 33% 
¿Qué tan importante es la imagen totalmente cualificado de los funcionarios para las 
tareas que tiene que realizar? 
¿Qué tan importante es la imagen de honestidad y confianza que dan los 
funcionarios? 
¿Cómo percibe la disposición que muestran los funcionarios por ayudar a los 
usuarios? 
¿Qué tan importante es la disposición de programas y equipos informáticos 





Capítulo IV. Metodología 
4.1.   Enfoque de Investigación 
El marco metodológico que hemos seleccionado para nuestra investigación la sitúa 
dentro del enfoque cuantitativo. Por lo tanto, para probar nuestra hipótesis recurriremos a 
datos numéricos proporcionados por la medición a través del instrumento y la información 
obtenida se procesará estadísticamente, al respecto nos dicen Hernández et. al. (2014) que: 
El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es 
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir 
pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de 
una idea que va acotándose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de 
investigación, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teórica. De 
las preguntas se establecen hipótesis y determinan variables; se traza un plan para 
probarlas (diseño); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las 
mediciones obtenidas utilizando métodos estadísticos, y se extrae una serie de 
conclusiones respecto de la o las hipótesis. (pp. 4-5) 
De aquí podemos deducir que este enfoque está volcado a la medición de las 
cantidades en relación a los indicadores de las variables. Si se quiere seguir este camino, es 
necesaria una adecuada delimitación del problema para que al momento de realizar las 
mediciones estas se den sobre cuestiones específicas de la realidad, de acuerdo al método 
que rige la ciencia. 
Se debe tener cuidado de que otras hipótesis sobre la causa del fenómeno estudiado 
que no hayan sido incluidas en el estudio queden casi o completamente descartadas, esto 
ayudará a disipar posibles dudas sobre la validez haciendo muy improbable el error. Una 
vez hecho esto, se mide con ayuda de los instrumentos, se procesa estadísticamente y se 
contrastan los datos obtenidos con las hipótesis para verificar su veracidad. 
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Otra característica de esta investigación es que trata de ser lo más objetiva posible, 
dejando de lado la influencia de las creencias, temores o prejuicios del investigador. El 
patrón que aquí se sigue es predecible y responde a una estructura, por lo que la 
investigación puede replicarse y confirmar los resultados obtenidos. 
A nivel lógico, se sigue el patrón deductivo pasando de lo general, en este caso la 
teoría, hacia los casos específicos o particulares expresados en la hipótesis; al contrastar 
esta, se puede afirmar que se ha producido conocimiento. Esta contrastación siempre se da 
sobre un objeto que sea considerado como susceptible de medición por los criterios 
científicos. 
4.2. Tipo de Investigación 
La investigación es de tipo descriptiva 
El tipo de estudio o investigación tiene como propósito medir el grado de relación 
que exista entre dos o más conceptos o variables (en un contexto en particular), por lo que 
es considerado un tipo correlacional. 
Los estudios correlacionales miden las dos o más variables que se pretende ver sí 
están o no correlacionadas en los mismos sujetos y después se analiza la correlación. 
En el caso de que dos variables estén correlacionadas, ello significa que una varía 
cuando la otra también varía (la correlación puede ser positiva o negativa). Si es positiva 
quiere decir que sujetos con altos valores en una variable tendrán a mostrar altos valores en 
a otra variable. 
Sí es negativa, significa que sujetos con altos valores en una variable tenderán a 
mostrar bajos valores en la otra variable.  
Si dos variables están correlacionadas y se conoce la correlación, se tienen bases 
para predecir –con mayor o menor exactitud el valor aproximado que tendrá un grupo de 
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personas o de sujetos de estudio, en una variable, sabiendo que valor tienen en la otra 
variable. La correlación nos indica tendencias más que casos individuales. 
Tiene un valor explicativo, aunque parcial. Al saber que dos conceptos o variables 
están relacionados se aporta cierta información explicativa.  
En este caso se busca las relaciones entre el enfoque de educación social y las 
habilidades sociales en una institución educativa de primaria en la Provincia de Ica. 
4.3. Diseño de Investigación 
La investigación utiliza  el diseño No experimental 
El método de investigación no experimental se divide en dos: transeccional y 
longitudinal. Como nuestro estudio se realizará en un momento único, será en diseño 
transeccional el que nos ocupe. Sobre este Hernández et al. (2014) nos dicen que: 
Su propósito es describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un 
momento dado. Es como “tomar una fotografía” de algo que sucede. […] Pueden abarcar 
varios grupos o subgrupos de personas, objetos o indicadores; así como diferentes 
comunidades, situaciones o eventos. Por ejemplo, analizar el efecto que sobre la 
estabilidad emocional provocó dicho acto terrorista en niños, adolescentes y adultos. Pero 
siempre, la recolección de los datos ocurre en un momento único. A su vez, los diseños 
transeccionales se dividen en tres: exploratorios, descriptivos y correlacionales-causales. 
(pp. 154 – 155) 
Este es, precisamente, el diseño que escogeremos para nuestra investigación. Se 
tomará una medición única del nivel de calidad del servicio del el Instituto de Educación 




4.4.   Población y Muestra 
4.4.1. Población. 
Según  Bernal (2006), señala que la población es: “el conjunto de todos los 
elementos a los cuales se refiere la investigación. Se puede definir también como el 
conjunto de todas las unidades de muestreo” (p.164). 
“La población corresponde a los sujetos de estudio que van a ser fuente de 
información una vez precisado claramente el problema y los objetivos, y que poseen una 
serie de características comunes” (Hernández, Fernández y Baptista, 2006, p.209). 
El presente trabajo de investigación tiene como población de estudio a 250 
estudiantes y  50 funcionarios (directivos, docentes y administrativos) del Instituto  de 
Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica. 
4.4.2. Muestra. 
 “Cuando se hace difícil el estudio de toda la población, es necesario extraer una 
muestra, la cual no es más que un subconjunto de la población, con la que se va a trabajar” 
(Bavaresco, 2006, p. 92). 
La muestra de nuestro trabajo de investigación teniendo en consideración la cantidad 
de la población es de tipo no probabilístico de carácter censal, teniendo a 250 estudiantes y 
50 funcionarios (directivos, docentes y administrativos) del Instituto  de Educación 
Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica, siendo esta una muestra intencionada y voluntaria, 
ya que ha sido elegida considerando las características de la población y en función a los 
objetivos de estudio. 
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4.5.   Técnicas e Instrumentos de Recolección de Información 
4.5.1. Técnicas: Encuesta 
Para recolectar los datos que prueben nuestra hipótesis, debemos realizar una 
adecuada planificación que nos lleve a obtener la información deseada. Según Hernández 
et al. (2014), debemos determinar:  
a) ¿Cuáles son las fuentes de las que se obtendrán los datos? Es decir, los datos van a 
ser proporcionados por personas, se producirán de observaciones y registros o se 
encuentran en documentos, archivos, bases de datos, etcétera.  
b) ¿En dónde se localizan tales fuentes? Regularmente en la muestra seleccionada, pero 
es indispensable definir con precisión.  
c) ¿A través de qué medio o método vamos a recolectar los datos? Esta fase implica 
elegir uno o varios medios y definir los procedimientos que utilizaremos en la 
recolección de los datos. El método o métodos deben ser confiables, válidos y 
“objetivos”.  
d)  Una vez recolectados, ¿de qué forma vamos a prepararlos para que puedan 
analizarse y respondamos al planteamiento del problema? (p. 198) 
4.5.2. Instrumentos: Cuestionario. 
Saber de dónde los obtendremos es el primer paso que debemos dar. Esta 
investigación obtendrá sus datos de la literatura al respecto de la calidad del servicio así 
como la medición del nivel de satisfacción de los usuarios del el Instituto  de Educación 
Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica, por lo que las fuentes serán mixtas. 
Sobre la localización de nuestras fuentes, la tenemos bien delimitada a una 
institución  específica, una población concreta  y una bibliografía con la cual contamos. 
Así mismo, nos valdremos de la síntesis de ideas y de las mediciones de campo a través de 
los instrumentos para recolectar la información que requerimos.  
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4.6.   Tratamiento Estadístico 
Se utilizaron estadísticos de medida central para los resultados descriptivos. Mientras 
que para realizar la comparación entre las diferentes variables, se hizo uso del estadístico T 
de Student, y del ANOVA, según el caso observado. 
Así mismo, para determinar la asociación entre las variables estudiadas, se tomó en 
cuenta r de Pearson, y el modelo de regresión lineal múltiple para determinar el modelo 
explicativo de la investigación. Acopiada la información relacionada  a las variables de la 
hipótesis se procederá a ordenar la información a fin de  proceder a su procesamiento 
estadístico, para lo cual se procederá de la manera convencional: 
Una vez seleccionada la muestra se procederá  a aplicar los instrumentos de forma 
colectiva. Consecuentemente aplicada dichas pruebas se pasará a calificarlas primero de 
forma manual, para luego realizar un control de las pruebas, depurando aquellas mal 
contestadas, ya sea con más de una alternativa marcada o con un ítem sin responder. Las 
pruebas eliminadas serán reemplazadas por otras tomadas previniendo que sucedería esto. 
Posteriormente se procederá a asegurar la rigurosidad de la calificación y el control de 
calidad del mismo. 
De forma final, se determinó una base de datos para que éstos sean procesados 
utilizando el paquete estadístico SPSS Versión 24.0, el cual permitió realizar el análisis 
que requirió la presente investigación, como la correlación de Pearson, utilizada para 
relacionar en parejas nuestras variables y la regresión múltiple para detectar si la variable 
enfoque de educación social se asocia o es predictora en el desarrollo de habilidades 





4.7  Procesamiento Estadístico 
El procesamiento estadístico de los datos se revela como un instrumento que se basa 
en un conjunto de métodos que nos permitirán evidenciar la repartición de los individuos 
sujetos a estudio en base a los criterios que hemos determinado durante su análisis. En un 
primer nivel de análisis, se han aplicado técnicas propias de la estadística descriptiva. 
Estas, además de facilitar la ordenación y comparación de los datos, nos permiten conocer 
los parámetros de las muestras con las que trabajamos.  
Los datos se expresan como media aritmética y desviación estándar, o como mediana 
y rangos intercuartiles en aquellas variables cuantitativas que no siguen una distribución 
normal. Para la comparación de las medias de dos variables cuantitativas, como es el caso 
de esta investigación, se utiliza el test de Student o el test de Mann-Whitney, según si las 










Capítulo V. Resultados 
5.1.   Validez y Confiabilidad de los Instrumentos 
Validez. 
La validez se refiere al grado en que una prueba proporciona información 
significativa y adecuada a la decisión que se toma. La confiabilidad tiene que ver con la 
exactitud y precisión del procedimiento de medición. Los coeficientes de confiabilidad 
proporcionan una indicación de la extensión, en que una medida es consistente y 
reproducible. La utilidad práctica está relacionada con factores, tales como: economía, 
conveniencia e interpretación para determinar si una prueba es práctica para usarla 
ampliamente. Para ello, recurrimos a la opinión de profesionales de reconocida trayectoria 
de distintas universidades del país. Los cuales determinaron la adecuación muestral de los 
ítems de los instrumentos. A ellos se les entregó la matriz de consistencia, los instrumentos 
y la ficha de validación donde se determinaron: la correspondencia de los criterios, 
objetivos e ítems, calidad técnica de representatividad y la calidad del lenguaje.   
Hurtado (2012) establece que la validez “intenta determinar en qué medida un 
instrumento mide un evento en términos de la manera como éste se conceptualiza, y en 
relación con la teoría que sustenta la investigación (…).Un instrumento tiene validez de 
constructo cuando sus ítems están en correspondencia con sus sinergias o los indicios que 
se derivan del concepto del evento que se pretende medir” (p. 790-792) 
Sobre la base del procedimiento de validación descrita, los expertos consideraron la 
existencia de una estrecha relación entre los criterios y objetivos del estudio y los ítems 
constitutivos de los dos instrumentos de recopilación de la información. Asimismo, 




Nivel de validez de los instrumentos, según el tipo de expertos 
Fuente. Instrumentos de opinión de expertos 
Los valores resultantes después de tabular la calificación emitida por los expertos, 
tanto a nivel del enfoque de calidad de servicio y niveles de satisfacción de los usuarios, 
para determinar el nivel de validez, pueden ser comprendidos mediante la siguiente tabla. 
Tabla 4 
Valores de los niveles de validez para la variable X: Calidad de servicio   
Fuente. Cabanillas (2004, p. 76). 
  
Expertos 
Calidad de servicio Niveles de satisfacción 
de los usuarios 
 
Puntaje % Puntaje % 
1. Dr. Víctor Bendezú Hernández 88 88 % 85 85 % 
2. Dr. José Rubén Mora Santiago 88 88 % 85 85 % 
3. Dra. Luis Magno Barrios Tinoco 88 88 % 85 85 % 
Promedio de valoración 88 88 % 85 85 % 
Valores Nivel de validez 








Valores de los niveles de validez para la variable Y: Niveles de satisfacción de los 
usuarios   
Valores Nivel de validez 




51-60 Muy bajo 
Fuente. Cabanillas (2004, p. 76). 
 
Dada la validez de los instrumentos por juicio de expertos, donde el cuestionario 1: 
Calidad del servicio obtuvo un valor de 88% y el cuestionario 2: Niveles de satisfacción de 
los usuarios, obtuvo el valor de 85%, podemos deducir que ambos instrumentos tienen una 
buena validez. 
Selección y descripción técnica del instrumento. 
a) Cuestionario 1: “Calidad del servicio”. 
El cuestionario permitió valorar los aspectos relacionados a los indicadores “Calidad 
del servicio”, “Calidad de la gestión administrativa” y “Liderazgo directivo” a través de 15 
ítems. Se trata de un instrumento a través del cual el encuestado manifestará su percepción 
sobre el enfoque de Calidad de servicio en el Instituto de Educación Superior Pedagógico 
Juan XXIII de Ica. 
Prueba de confiabilidad del cuestionario: “Calidad del servicio”. 
El término confiabilidad “hace referencia a la consistencia de una medición, si la 
escala o el test funcionan de manera similar bajo diferentes condiciones, dependientes del 
mismo instrumento, del tiempo de aplicación, del que hace la medición, de los sujetos, de 
la interacción entre estas fuentes y del error aleatorio puro” (Sánchez y Echeverry, 2004, 
p.302-318). La confiabilidad se puede definir como la estabilidad o consistencia de los 
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resultados obtenidos. Es decir, se refiere al grado en que la aplicación repetida del 
instrumento, al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados. 
Se puede decir que la confiabilidad es una medición del error que puede generar un 
instrumento al ser inestable y aplicarse en diferentes ocasiones. 
Para la prueba de confiabilidad del cuestionario “Calidad del servicio”, se aplicó la 
prueba estadística Alfa de Cronbach. En psicometría, el Alfa de Cronbach es un 
coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida. Se trata de un índice 
de consistencia interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para comprobar si el 
instrumento que se está evaluando recopila información defectuosa y por tanto nos llevaría 
a conclusiones equivocadas o si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones 
estables y consistentes. 
Alfa es por tanto, un coeficiente de correlación al cuadrado que, a grandes rasgos, 
mide la homogeneidad de las preguntas promediando todas las correlaciones entre todos 
los ítems para ver que, efectivamente, se parecen. 
Su interpretación será que, cuanto más se acerque el índice al extremo 1, mejor es la 
fiabilidad, considerando una fiabilidad respetable a partir de 0,80. 
La fórmula de Alfa de Cronbach: 
Dónde: 
K: El número de ítems 
Si^2: Sumatoria de Varianzas de los Ítems 
ST^2: Varianza de la suma de los Ítems 
α: Coeficiente de Alfa de Cronbach 
Para obtener la confiabilidad del instrumento “Calidad del servicio”: 
a) Se determinó una muestra piloto de 10 funcionarios del Instituto  de Educación 
Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica. 


























c) Los resultados obtenidos mediante la aplicación del Software estadístico SPSS  
V24.0 para análisis de confiabilidad fue el siguiente:  
Tabla 6 
Confiabilidad del cuestionario “Calidad del servicio” 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0,887 15 
*Aplicado a una muestra de 50 funcionarios.   
Aplicando la Lista de cotejo de 15 ítems a una muestra piloto de 10 funcionarios 
del Instituto  de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica. Se obtiene un valor 
de alfa de 0,887, este valor indica que el test tiene alta consistencia interna.  
Validez estadística del instrumento. 
La validez del test fue establecida averiguando la validez de constructo teniendo para 
tal fin como elemento de información al análisis de su estructura por medio de un análisis 
factorial exploratorio. En este contexto, la validez de construcción responde a la pregunta 
¿qué proporción de la varianza o variabilidad en las puntuaciones de los observados en el 
test se puede atribuir a la variable que mide?  Para dar a una respuesta a esta interrogante 
el análisis factorial se realizó con la técnica de los componentes principales.  
Previamente, se comprobó la idoneidad de la matriz de intercorrelaciones de los 
ítems del Test para ser sometido al análisis factorial, aplicando el test de esfericidad de 
Bartlett y el índice de adecuación de muestreo (KMO) para cada una de las variables que 
se pretende medir con el cuestionario denominado “Calidad del servicio”, así determinar la 





Resultados KMO y prueba de Bartlett aplicado a la Calidad del servicio 
Medida de adecuación muestral de Káiser-Meyer-Olkin.  0,811 
 
Prueba de esfericidad de 
Bartlett 
Chi-cuadrado aproximado  108,241 
Grados de libertad  49 
Valor de significancia  0,000 
 
La medida de adecuación muestral del test de Káiser – Meyer – Olkin es de 0,811, 
como es superior a 0,5 se afirma que es satisfactorio para continuar el análisis de los ítems 
de esta variable, es decir que la muestra se adecua al tamaño del instrumento.  
La prueba de esfericidad de Bartlett mide la asociación entre los ítems de una sola 
dimensión, se determina si los ítems están asociados entre sí y la misma está asociada al 
estadígrafo chi-cuadrado, como es significante asociada a una probabilidad inferior a 0,05, 
se rechaza la hipótesis nula, por lo que se concluye que la correlación de la matriz no es 
una correlación de identidad. Es decir, que los ítems están asociados hacia la medición de 
una sola identidad. 
b) Cuestionario 2: “Niveles de satisfacción de los usuarios” 
El cuestionario permitió valorar los aspectos relacionados a los indicadores “Grado 
de satisfacción académica”, “Grado de satisfacción con el servicio administrativo” y 
“Eficiencia del servicio de atención” a través de 15 ítems. Se trata de un instrumento donde 
se da a conocer la percepción sobre los niveles de satisfacción de los usuarios en el Instituto  
de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica, mediante lo encuestado por el 
investigador. 
Prueba de confiabilidad del cuestionario: “Niveles de satisfacción de los 
usuarios”. 
El término confiabilidad “hace referencia a la consistencia de una medición, si la 
escala o el test funcionan de manera similar bajo diferentes condiciones, dependientes del 
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mismo instrumento, del tiempo de aplicación, del que hace la medición, de los sujetos, de 
la interacción entre estas fuentes y del error aleatorio puro” (Sánchez y Echeverry, 2004, 
p.302-318). La confiabilidad se puede definir como la estabilidad o consistencia de los 
resultados obtenidos. Es decir, se refiere al grado en que la aplicación repetida del 
instrumento, al mismo sujeto u objeto, produce iguales resultados. 
Para la prueba de confiabilidad del cuestionario “Niveles de satisfacción de los 
usuarios”, se aplicó la prueba estadística Alfa de Cronbach. En psicometría, el Alfa de 
Cronbach es un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida. Se 
trata de un índice de consistencia interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para 
comprobar si el instrumento que se está evaluando recopila información defectuosa y por 
tanto nos llevaría a conclusiones equivocadas o si se trata de un instrumento fiable que 
hace mediciones estables y consistentes. 
Alfa es por tanto un coeficiente de correlación al cuadrado que, a grandes rasgos, 
mide la homogeneidad de las preguntas promediando todas las correlaciones entre todos 
los ítems para ver que, efectivamente, se parecen. 
Su interpretación será que, cuanto más se acerque el índice al extremo 1, mejor es la 
fiabilidad, considerando una fiabilidad respetable a partir de 0,80. 
La fórmula de Alfa de Cronbach: 
 
Dónde: 
K: El número de ítems 
Si^2: Sumatoria de Varianzas de los Ítems 
ST^2: Varianza de la suma de los Ítems 
α: Coeficiente de Alfa de Cronbach 



























a) Se determinó una muestra piloto de 20 estudiantes en el Instituto  de Educación 
Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica. 
b) Se aplicó el cuestionario validado por juicio de expertos a la muestra. 
c) Los resultados obtenidos mediante la aplicación del Software estadístico SPSS  
V24.0 para análisis de confiabilidad fue el siguiente:  
Tabla 8 
Confiabilidad del cuestionario “Niveles de satisfacción de los usuarios” 
 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
0,893 15 
 
Aplicando el cuestionario de 15 ítems a una muestra piloto de 20 estudiantes en el 
Instituto  de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica, se obtiene un valor de 
alfa de 0,893, este valor indica que el test tiene alta consistencia interna, lo que garantiza 
que en la aplicación repetida del instrumento, al mismo sujeto u objeto, produce iguales 
resultados. 
Validez estadística. 
Se procedió a comprobar la idoneidad de la matriz de intercorrelaciones de los ítems 
del Test para ser sometido al análisis factorial, aplicando el test de esfericidad de Bartlett y 
el índice de adecuación de muestreo (KMO) para cada una de las variables que se pretende 





Resultados KMO y prueba de Bartlett aplicado a los Niveles de satisfacción de los 
usuarios  
Medida de adecuación muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0,867 




Grados de libertad 249 
Valor de significancia 0,000 
 
La medida de adecuación muestral del test de Kaiser – Meyer – Olkin es de 0,867, 
como es superior a 0,5 se afirma que es satisfactorio para continuar el análisis de los ítems 
de esta variable, es decir que la muestra se adecua al tamaño del instrumento. 
La prueba de esfericidad de Bartlett mide la asociación entre los ítems de una sola 
dimensión, se determina si los ítems están asociados entre sí y la misma está asociada al 
estadígrafo chi-cuadrado, como es significante asociada a una probabilidad inferior a 0,05, 
se rechaza la hipótesis nula, por lo que se concluye que la correlación de la matriz no es 
una correlación de identidad. Es decir, que los ítems están asociados hacia la medición de 
una sola identidad. 
5.2.   Presentación y Análisis de los Resultados 
A continuación, presentamos las tablas y figuras en relación a las variables en 
estudio:  
Análisis descriptivo de la percepción sobre la calidad del servicio. 
Hace referencia a la calidad que es el conjunto de propiedades, circunstancias, 
caracteres, atributos, rasgos y demás humanas apreciaciones, inherentes o adquiridas por el 
objeto valorado: persona, cosa, producto, servicio, proceso, estilo, función empresarial, 
etc., que permiten distinguir las peculiaridades del objeto y de su productor (empresa), y 
estimarlo (valorarlo) respecto a otros objetos de su especie. En tal sentido, luego de la 
aplicación del cuestionario, se determinó que el 6% de los funcionarios tuvieron una 
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percepción “Muy alto” sobre la calidad del servicio, el 44% lo percibió como “Alto”. En 
tanto que, el 36%  lo percibió como “Medio”. Por otra parte, el 10% lo percibió como 
“Bajo” la Calidad del servicio. Y finalmente el 4% de los funcionarios tuvieron una 
percepción de “Muy bajo” sobre la calidad del servicio. Tal como se aprecia en la tabla y 
figura: 
Tabla 10 
Análisis descriptivo de la percepción sobre la calidad del servicio 
  





Muy alto 3 6% 6% 6% 
Alto 22 44% 44% 50% 
Medio 18 36% 36% 86% 
Bajo 5 10% 10% 96% 
Muy bajo 2 4% 4% 100% 
Total 50 100% 100%   













Figura 1.  Análisis descriptivo de la percepción sobre la calidad del servicio   
  
Análisis descriptivo de la percepción sobre la calidad de la propuesta didáctica. 
Analizando la tabla y figura, luego de la aplicación del cuestionario, se determinó 





Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo
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propuesta didáctica, el 28% lo percibió como “Alto”. En tanto que, el 60%  lo percibió 
como “Medio”. Por otra parte, el 6% lo percibió como “Bajo” dicha calidad. Y finalmente 
el 2% de los funcionarios percibió “Muy bajo” la calidad de la propuesta didáctica. Tal 
como se aprecia en la tabla y figura: 
Tabla 11 
Análisis descriptivo de la percepción sobre la calidad de la propuesta didáctica 





Muy alto 2 4% 4% 4% 
Alto 14 28% 28% 32% 
Medio 30 60% 60% 92% 
Bajo 3 6% 6% 98% 
Muy bajo 1 2% 2% 100% 
Total 50 100% 100%   














Figura 2. Análisis descriptivo de la percepción sobre la calidad de la propuesta 
didáctica 
Análisis descriptivo de la percepción sobre la Calidad de la gestión administrativa. 
Analizando la tabla y figura, luego de la aplicación del cuestionario, se determinó 
que el 14% de los funcionarios tuvieron una percepción “Muy alto” sobre la calidad de la 





Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo
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como “Medio”. Por otra parte, el 2% lo percibió como “Bajo” dicha calidad. Y finalmente 
ningún funcionario percibió “Muy bajo” la calidad de la gestión administrativa. Tal como 
se aprecia en la tabla y figura: 
Tabla 12 
Análisis descriptivo de la percepción sobre la Calidad de la gestión administrativa 





Muy alto 7 14% 14% 14% 
Alto 18 36% 36% 50% 
Medio 24 48% 48% 98% 
Bajo 1 2% 2% 100% 
Muy bajo 0 0% 0% 100% 
Total 50 100% 100%   

















Figura 3. Análisis descriptivo de la percepción sobre la Calidad de la gestión 
administrativa  
Análisis descriptivo de la percepción sobre el liderazgo directivo. 
Analizando la tabla y figura, luego de la aplicación del cuestionario, se determinó 
que el 10% de los funcionarios tuvieron una percepción “Muy alto” sobre el liderazgo 
directivo, el 50% lo percibió como “Alto”. En tanto que, el 32%  lo percibió como 
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de los funcionarios percibió “Muy bajo” el liderazgo directivo. Tal como se aprecia en la 
tabla y figura: 
Tabla 13 
Análisis descriptivo de la percepción sobre el liderazgo directivo 





Muy alto 5 10% 10%  10% 
Alto 25 50% 50%  60% 
Medio 16 32% 32%  92% 
Bajo 3 6% 6%  98% 
Muy bajo 1 2% 2%  100% 
Total 50 100% 100%    




















Figura 4. Análisis descriptivo de la percepción sobre el liderazgo directivo  
Análisis descriptivo de la percepción sobre los Niveles de satisfacción de los 
usuarios. 
Entendiéndose a la satisfacción como la respuesta afectiva asociada a una 
transacción específica resultante de la comparación del resultado del producto con algún 
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cuestionario, el investigador manifestó que el 10% de los estudiantes tuvieron una 
percepción “Muy alto” sobre los Niveles de satisfacción de los usuarios, el 38% lo percibió 
como “Alto”. En tanto que, el 26%  lo percibió como “Medio”. Por otra parte, el 22% lo 
percibió como “Bajo”. Y finalmente el 4% de los estudiantes percibió como “Muy bajo” 
los Niveles de satisfacción de los usuarios.  
Tabla 14  
Análisis descriptivo de la percepción sobre los Niveles de satisfacción de los usuarios 





Muy alto 26 10% 10% 10% 
Alto 94 38% 38% 48% 
Medio 66 26% 26% 74% 
Bajo 54 22% 22% 96% 
Muy bajo 10 4% 4% 100% 
Total 250 100% 100%   









Figura 5. Análisis descriptivo de los Niveles de satisfacción de los usuarios 
Análisis descriptivo de la percepción sobre el Grado de satisfacción académica. 
Analizando la tabla y figura, luego de la aplicación del cuestionario, se determinó 
que el 14% de los estudiantes tuvieron una percepción “Muy alto” sobre el Grado de 
satisfacción académica, el 33% lo percibieron como “Alto”. En tanto que, el 28%  lo 
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finalmente el 6% de los estudiantes percibieron como “Muy bajo” el Grado de satisfacción 
académica. Tal como se aprecia en la tabla y figura: 
Tabla 15 
Análisis descriptivo de la percepción sobre el Grado de satisfacción académica 





Muy alto 34 13.6% 14% 14% 
Alto 83 33.2% 33% 47% 
Medio 70 28.0% 28% 75% 
Bajo 48 19.2% 19% 94% 
Muy bajo 15 6.0% 6% 100% 
Total 250 100% 100%   



















Figura 6. Análisis descriptivo de la percepción sobre el Grado de satisfacción 
académica 
Análisis descriptivo de la percepción sobre el Grado de satisfacción con el servicio 
administrativo. 
Analizando la tabla y figura, luego de la aplicación del cuestionario, se determinó 
que el 11% de los estudiantes tuvieron una percepción “Muy alto” sobre el Grado de 
satisfacción con el servicio administrativo, el 27% lo percibieron como “Alto”. En tanto 
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“Bajo”. Y finalmente el 6% de los estudiantes percibieron como “Muy bajo” el Grado de 
satisfacción con el servicio administrativo. 
Tabla 16 
Análisis descriptivo de la percepción sobre el grado de satisfacción con el servicio 
administrativo 





Muy alto 28 11.2% 11% 11% 
Alto 68 27.2% 27% 38% 
Medio 79 31.6% 32% 70% 
Bajo 60 24.0% 24% 94% 
Muy bajo 15 6.0% 6% 100% 
Total 250 100% 100%  

















Figura 7. Análisis descriptivo de la percepción sobre el Grado de satisfacción con el 
servicio administrativo. 
Análisis descriptivo de la percepción sobre la Eficiencia del servicio de atención. 
Analizando la tabla y figura, luego de la aplicación del cuestionario, se determinó 
que el 14% de los estudiantes tuvieron una percepción “Muy alto” sobre la Eficiencia del 
servicio de atención, el 36% lo percibieron como “Alto”. En tanto que, el 32%  lo 
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finalmente el 7% de los estudiantes percibieron como “Muy bajo” la Eficiencia del 
servicio de atención. Tal como se aprecia en la tabla y figura: 
Tabla 17 
Análisis descriptivo de la percepción sobre la eficiencia del servicio de atención 





Muy alto 35 14.0% 14% 14% 
Alto 90 36.0% 36% 50% 
Medio 79 31.6% 32% 82% 
Bajo 28 11.2% 11% 93% 
Muy bajo 18 7.2% 7% 100% 
Total 250 100% 100%   












Figura 8. Análisis descriptivo de la percepción sobre la Eficiencia del servicio de 
atención   
Prueba de contrastación de hipótesis. 
Se debe conocer las características de normalidad de la población estudiada para 
realizar la contrastación de hipótesis. Tomando en consideración la normalidad de la 
población se formarían las pruebas estadísticas para la contrastación.  
Para la prueba de normalidad se aplicó la prueba de Kolmogorov Smirnov. 
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H1  Los datos de la población estudiada  provienen de una distribución  normal. 
H0 Los datos de la población estudiada no provienen de una distribución normal. 
B) Para un nivel de significancia de alfa igual a 0,05. 
C) Para Sig. (Alfa) < 0,05 Se rechaza la hipótesis nula. 
Para Sig. (Alfa) > 0,05 Se acepta la hipótesis nula. 
D) El resultado de la prueba de normalidad para las variables fue: 
Tabla 18 
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 
 Calidad del 
servicio 
Niveles de satisfacción de los 
usuarios 




Sig. Asintót. (bilateral) 0,035 0,028 
 
E) De los resultados de la prueba de Kolmogorov- Smirnov, se tiene: 
1. El valor de significancia del estadístico de prueba de normalidad tiene el valor de 
0,035 y 0,028, luego el valor Sig. ( alfa ) < 0,05, entonces, se rechaza la hipótesis 
nula.  
2. Luego los datos de las variables de estudio provienen de una distribución normal. 
3. Este resultado permite aplicar la prueba paramétrica r de Pearson. 
Contrastación hipótesis general. 
En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre la calidad del 
servicio y los niveles de satisfacción en el Instituto  de Educación Superior Pedagógico 
Juan XXIII de Ica.  
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
H1:     En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre la calidad 
del servicio y los niveles de satisfacción en el Instituto de Educación Superior 
Pedagógico Juan XXIII de Ica.  
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H0:      En la percepción de los usuarios, no existe una relación directa entre la calidad 
del servicio y los niveles de satisfacción en el Instituto de Educación Superior 
Pedagógico Juan XXIII de Ica. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.),  alfa <  0,05 





Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el intervalo:    
-1 < r < 1 
d) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 24.0) 
Tabla 19 










Correlación de Pearson 1 0,913(**) 
Sig. (bilateral)        0,000 




Correlación de Pearson 0,913(**) 1 
Sig. (bilateral)       0,000  
N 50 250 
** La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
e) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00 y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula. 
Luego, del resultado obtenido se deduce que existe una correlación positiva alta y 
estadísticamente significativa de 0,913 entre la Calidad del servicio y los Niveles de 




Este nivel de correlación se confirma al demostrarse tanto para la Calidad del 
servicio como para los Niveles de satisfacción de los usuarios el valor “Alto” como la 
calificación predominante. Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad 
(r2=0,834) se tiene que los Niveles de satisfacción de los usuarios están determinadas en 
un 83,4% por la Calidad del servicio en el Instituto de Educación Superior Pedagógico 
Juan XXIII de Ica.  
Contrastación de la hipótesis específica 1. 
En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre la calidad de la 
propuesta  didáctica del Instituto y el grado de satisfacción académica que obtienen los 
usuarios. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
Hi:      En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre la calidad de 
la propuesta  didáctica del Instituto y el grado de satisfacción académica que 
obtienen los usuarios. 
Ho: En la percepción de los usuarios, no existe una relación directa entre la calidad 
de la propuesta  didáctica del Instituto y el grado de satisfacción académica que 
obtienen los usuarios. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05. 




d) Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:  
-1 < r < 1 




Correlación entre el enfoque de la calidad de la propuesta didáctica y el grado de 
satisfacción académica 
Correlación  





Calidad de la 
propuesta 
didáctica 
Correlación de Pearson 1 0,623(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 




Correlación de Pearson 0,623(**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 50 250 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
f) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula.  
Luego, del resultado obtenido se deduce que existe una correlación positiva media y 
estadísticamente significativa de 0,623 entre la Calidad de propuesta didáctica y el Grado 
de satisfacción académica; con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de 
error. 
Este nivel de correlación se confirma al demostrarse, en el indicador Calidad de 
propuesta didáctica, el valor “Medio” como la calificación predominante, en tanto en el 
indicador Grado de satisfacción académica el valor “Alto” como la calificación 
predominante. Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,388) se 
tiene que el Grado de satisfacción académica está determinada en un 38,8% por la Calidad 
de propuesta didáctica en el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de 
Ica.  
Contrastación de la Hipótesis específica 2. 
En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre la calidad de la 
gestión administrativa del Instituto y el Grado de satisfacción con el servicio 
administrativo que obtienen los usuarios. 
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a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
H1:     En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre la calidad de 
la gestión administrativa del Instituto y el Grado de satisfacción con el servicio 
administrativo que obtienen los usuarios. 
 H0:    En la percepción de los usuarios, no existe una relación directa entre la calidad 
de la gestión administrativa del Instituto y el Grado de satisfacción con el 
servicio administrativo que obtienen los usuarios. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 





d) Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el intervalo:     
 -1 < r < 1 
e) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 24.0) 
Tabla 21 
Correlación entre el enfoque de la Calidad de gestión administrativa y el Grado de 












Correlación de Pearson 1 0,889(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 





Correlación de Pearson 0,889(**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 50 250 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
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f) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula.   
Luego, del resultado obtenido se deduce que existe una correlación positiva alta y 
estadísticamente significativa de 0,889 entre la Calidad de gestión administrativa y el 
Grado de satisfacción con el servicio administrativo; con un nivel de confianza del 95% y 
5% de probabilidad de error. 
Este nivel de correlación se confirma al demostrarse en el indicador Calidad de 
gestión administrativa el valor “Medio” como la calificación predominante, en tanto en el 
indicador Grado de satisfacción con el servicio administrativo el valor “Medio” como la 
calificación predominante. Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 
0,790) se tiene que el Grado de satisfacción con el servicio administrativo está 
determinada en un 79,0% por la Calidad de gestión administrativa en el Instituto de 
Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica. 
Contrastación de la Hipótesis específica 3. 
En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre el liderazgo 
directivo en el Instituto y el grado de eficiencia del servicio de atención que obtienen los 
usuarios. 
a) Planteamos las siguientes hipótesis estadísticas: 
H1: En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre el liderazgo 
directivo en el Instituto y el grado de eficiencia del servicio de atención que 
obtienen los usuarios. 
H0: En la percepción de los usuarios, no existe una relación directa entre el 
liderazgo directivo en el Instituto y el grado de eficiencia del servicio de 
atención que obtienen los usuarios. 
b) Para un nivel de significancia (Sig.), alfa < 0,05 
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d) Donde el recorrido del coeficiente de correlación muestral r está en el   intervalo:  
 -1 < r <  1 
e) El resultado del coeficiente de correlación de Pearson en SPSS (v 24.0) 
Tabla 22 











Correlación de Pearson 1 0,905(**) 
Sig. (bilateral)  0,000 





Correlación de Pearson 0,905(**) 1 
Sig. (bilateral) 0,000  
N 
50 250 
** La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
f) Dado que el nivel de significancia es igual a 0,00, y por tanto menor a 0,05; se 
rechaza la hipótesis nula.   
Luego, del resultado obtenido se deduce que existe una correlación positiva alta y 
estadísticamente significativa de 0,905 entre el Liderazgo directivo y el Grado de 
eficiencia del servicio de atención; con un nivel de confianza del 95% y 5% de 
probabilidad de error. 
Este nivel de correlación se confirma al demostrarse en el indicador Liderazgo 
directivo el valor “Alto” como la calificación predominante, así mismo en el indicador 
Eficiencia del servicio de atención el valor “Alto” como la calificación predominante. Si se 
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toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,819) se tiene que el Grado de 
eficiencia del servicio de atención está determinada en un 81,9% por el Liderazgo 
directivo en el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica.  
5.3.   Discusión  
En concordancia, con la tabla 10 y figura 1, correspondiente a la variable “Calidad 
del servicio”, constituida por los indicadores: “Calidad de la propuesta didáctica”, 
“Calidad de la gestión administrativa” y “Liderazgo directivo” se evidencia como “Alto” 
por el 44% de los funcionarios, mientras que el 36% de los funcionarios encuestados 
percibió como “Medio” la Calidad del servicio en el Instituto de Educación Superior 
Pedagógico Juan XXIII de Ica. 
En tanto que, en la tabla 14 y figura 5, correspondiente a la variable “Niveles de 
satisfacción de los usuarios”, constituida por los indicadores: “Grado de satisfacción 
académica”, “Grado de satisfacción con el servicio administrativo”, y “Eficiencia del 
servicio de atención” establecieron como “Alto” por el 38% de los estudiantes, mientras 
que el 26% de los estudiantes encuestados percibieron como “Medio” los Niveles de 
satisfacción de los usuarios. 
Al analizarse la correlación estadística, en la tabla 19, se deduce que existe una 
correlación positiva alta y estadísticamente significativa de 0,913 entre la Calidad del 
servicio y los Niveles de satisfacción de los usuarios; con un nivel de confianza del 95% y 
5% de probabilidad de error. 
Este nivel de correlación se confirma al demostrarse tanto para la Calidad del 
servicio como para los Niveles de satisfacción de los usuarios el valor “Alto” como la 
calificación predominante. Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad 
(r2=0,834) se tiene que los Niveles de satisfacción de los usuarios están determinadas en 
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un 83,4% por la Calidad del servicio en el Instituto de Educación Superior Pedagógico 
Juan XXIII de Ica.  
Por tanto, habría la fuerte asociación entre las variables estudiadas, lo cual 
significaría que los Niveles de satisfacción de los usuarios estarían condicionados por la 
Calidad del servicio en el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica, 
acorde a las exigencias. 
Juana Salas y Rossana Lucín (2013), en su tesis titulada “Evaluación de la calidad 
del servicio educativo para determinar el nivel de la deserción estudiantil en la Unidad 
Educativa Capitán Pedro Oscar Salas Bajaña” y fue presentada en la Universidad Católica 
de Santiago de Guayaquil. Las conclusiones a las que se llegaron son: 
1. Una vez que se ha finalizado el proyecto de tesis denominado Evaluación de la 
calidad del servicio educativo para determinar el nivel de la deserción estudiantil en 
la Unidad Educativa “Capitán Oscar Salas Bajaña”, se puede relacionar los objetivos 
planteados con los resultados obtenidos a lo largo de la investigación,donde se ha 
logrado determinar factores claves de orden positivo como negativo para la 
Institución; y a su vez realizar las recomendacionesde cambio necesarias para que la 
Unidad Educativa trabaje de forma eficiente, competitiva y entregue un servicio de 
calidad y calidez a sus clientes. 
2. La investigación contribuye al fortalecimiento de la institución educativa, 
considerada como el espacio donde realmente se aprende, donde es posible 
desarrollar competencias, habilidades, destrezas, actitudes y valores que caracterizan 
a la educación integral de los estudiantes sin desmerecer la importancia de la gestión 
realizada por sus directivos. 
3. La formación docente de la Institución revela un nivel calificado para el desempeño 
de las funciones; pues todos tienen estudios de tercer nivel; lo que constituye una 
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garantía en la condición académica del  personal que se dedica a la tarea educativa; 
más aún, ahora, que la nueva ley de educación exige este requerimiento. 
4. Al analizar el clima organizacional de los docentes en la institución se logró 
determinar que estos se encuentran en un nivel de satisfacción optimo ya que se 
encuentran identificados con la organización, se encuentra muy optimistas en su 
realización personal y cuentan con un alto nivel de satisfacción en lo que respecta a 
la interacción con la institución. 
5. Al identificar las fortalezas y oportunidades que posee la institución se logró 
determinar que a pesar que la comunidad educativa (alumnos, docentes y padres de 
familia) se encuentran muy satisfechos con el servicio educativo, pero la 
administración debe enfocar sus esfuerzos en mejorar su infraestructura, esto 
conlleva a realizar en el futuro una mayor inversión en su infraestructura física para 
mejorar el servicio presente y poder brindar nuevos servicios a la comunidad y con 
ello brindarles un valor agregado. 
6. Luego de la identificación de las debilidades y amenazas que posee la institución se 
logró determinar que la educación pública es una fuerte amenaza por la gratuidad 
que esta promulga ya que es un factor determinante en la conciencia social del 
pueblo y mucho mayor en sector donde la unidad educativa Capitán Pedro Oscar 
Salas Bajaña se desenvuelve ya que es un extracto social de escasos recursos 
económicos. 
7. Se identificó la real deserción de alumnado en la institución, lo que ocasionó un 
decremento del alumnado en el periodo 2005 – 2010 ocasionando por ende una 
disminución en la utilidad generada por la institución. 
Por lo expuesto, nuestra investigación tiene concordancia, puesto que el enfoque de 
educación social ayudaría a mejorar el desarrollo de habilidades sociales.  
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Francisco Droguett y se titula “Calidad y Satisfacción en el Servicio a Clientes de la 
Industria Automotriz: Análisis de Principales Factores que Afectan la Evaluación de los 
Clientes”. El autor da como conclusiones lo siguiente. 
1. En un contexto donde la competencia dentro de la industria automotriz se hace cada 
vez más dura, las experiencias de servicio y, en consecuencia, las evaluaciones que 
los clientes hacen de las mismas, cobran gran relevancia. Gran parte de las actitudes 
de las personas hacia una marca de la industria tienen que ver con las experiencias de 
servicio que ha tenido con la misma, elevando el nivel de recomendación y recompra 
en las marcas que hacen un buen trabajo en los temas relacionados a servicio al 
cliente. 
2. En la industria se presentan dos procesos de servicio que tienen actividades 
diferentes, son llevados a cabo por personas distintas y suceden en distintas etapas de 
la relación con el cliente. A pesar de lo anterior, es importante saber que ambos 
deben ser tratados con igual cuidado y se debe mantener un grado de coherencia, 
pues ambos estarán enlazados en la percepción que el cliente tiene de la marca. Estos 
dos procesos de servicio tienen características distintivas. El proceso de Ventas es un 
servicio que mezcla cualidades de búsqueda con cualidades de experiencia, mientras 
que el proceso de Servicio al Vehículo es netamente un servicio con cualidades de 
credibilidad. Es este último el que finalmente es un servicio “más puro”, y donde las 
experiencias de servicio son realmente lo más relevante para el cliente. No se debe 
olvidar que la experiencia de servicio del proceso de ventas es finalmente el camino 
para conseguir el bien tangible que efectivamente se va a adquirir, el vehículo. 
3. Un aspecto relevante a tener en cuenta de la evaluación en el Servicio al Vehículo es 
que la satisfacción en este proceso es clave pues es acá donde se juega en gran parte 
el establecimiento de una relación a largo plazo con el cliente. Dentro de los 
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resultados de este estudio se vio como incluso una experiencia satisfactoria en el 
Servicio al Vehículo hacía “olvidar” una mala experiencia en el proceso de ventas, 
motivando a los clientes a comprar otro vehículo de la marca. 
4. Los estudios realizados permitieron ver que la evaluación que los clientes hacen 
sobre el desempeño en servicios de las distintas marcas de la industria tiene factores 
comunes. Las principales causas de insatisfacción presentes son compartidas por las 
marcas, dejando ver que estos problemas no sólo tienen que ver con la forma en que 
una empresa particular enfrenta las experiencias de servicio, sino que con la forma 
en que hasta ahora la industria ha interactuado con los clientes. Problemas como la 
lentitud en la entrega de los vehículos y el nivel de burucracia hablan de una 
industria en la que, por diversos motivos, las expectativas de los clientes no están del 
todo ajustadas con los desempeños posibles reales. 
5. Al estudiar individualmente cada uno de los procesos de servicio presentes en la 
industria se mostró cómo los impulsores de satisfacción o insatisfacción son bastante 
diferentes en ambos casos. Por un lado, en el proceso de ventas, es posible ver cómo 
la evaluación de la experiencia de servicio depende en una gran proporción de la 
evaluación que hace el cliente del desempeño del vendedor, jugando un rol clave la 
capacidad del mismo para cumplir compromisos y la preocupación que tiene por las 
necesidades del cliente. Mientras que en el proceso de servicio al vehículo, quienes 
llevan la atención (asesor de servicio), no son los principales responsables de la 
satisfacción, pues lo realmente importante para los clientes es el resultado obtenido 
dentro del servicio, es decir, que se cumpla con los trabajos que solicitaron y que la 
solución sea de calidad, por lo tanto son los mecánicos y el personal del taller los 
personajes claves, pues son ellos quienes son los responsables de la calidad de los 
trabajos realizados. De todas maneras, el asesor juega un rol clave, no se debe 
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olvidar que como este es un servicio con cualidades de credibilidad, la percepción de 
calidad o cumplimiento de deseos pasará principalmente por el grado de 
comprensión que tengan los clientes acerca del trabajo realizado, y esto sólo se 
puede conseguir por medio de explicaciones claras del asesor de servicio. Es decir, si 
bien la evaluación de los clientes acerca de la experiencia de servicio en el servicio 
al vehículo no pasa mucho por la evaluación que hagan del desempeño del asesor de 
servicio, el desempeño de éste es clave pues permitirá una mejor evaluación de todos 
los demás ítems. 
6. Si bien todos estos resultados son de gran relevancia a la hora de tomar decisiones en 
el servicio a clientes, este estudio cuenta con la limitación de haber utilizado un 
instrumento de medición confeccionado por terceros. Esto quita libertad para poder 
indagar en ciertos temas y limita los resultados a lo que las empresas de la industria 
suelen mirar hasta ahora. Una recomendación para futuros estudios en el área sería 
generar un instrumento de medición confeccionado a la medida del estudio, 
construido a partir de una etapa exploratoria donde se busque establecer los temas 
relevantes para los clientes en el momento de evaluar una experiencia de servicio en 
la industria automotriz. 
En la tabla 11 y figura 2, correspondiente al indicador “Calidad de la propuesta 
didáctica” se percibe como “Alto” por el 28% de los funcionarios, mientras que el 60% de 
las encuestados percibieron como “Medio” la Calidad de la propuesta didáctica. Por su 
parte, en la tabla 15 y figura 6, correspondiente al indicador Grado de satisfacción 
académica, se evidencia que el 33% de la muestra percibió como “Alto” dicho grado de 
satisfacción, mientras que el 28% de los estudiantes percibieron como “Medio” el Grado 




Del resultado obtenido se deduce que existe una correlación positiva media y 
estadísticamente significativa de 0,623 entre la Calidad de propuesta didáctica y el Grado 
de satisfacción académica; con un nivel de confianza del 95% y 5% de probabilidad de 
error. 
Este nivel de correlación se confirma al demostrarse, en el indicador Calidad de 
propuesta didáctica, el valor “Medio” como la calificación predominante, en tanto en el 
indicador Grado de satisfacción académica el valor “Alto” como la calificación 
predominante. Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,388) se 
tiene que el Grado de satisfacción académica está determinada en un 38,8% por la Calidad 
de propuesta didáctica en el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de 
Ica. 
Por su parte, en la tabla 12 y figura 3, correspondiente al indicador “Calidad de la 
gestión administrativa”, se percibe como “Alto” por el 36% de los funcionarios, mientras 
que el 48% de los encuestados percibieron como “Medio” la Calidad de la gestión 
administrativa. Por su parte, en la tabla 16 y figura 7, correspondiente al indicador Grado 
de satisfacción con el servicio administrativo, se tiene que el 32% de la muestra percibe 
como “Medio” dicho grado de satisfacción, mientras que el 27% de los estudiantes 
percibieron como “Alto” el Grado de satisfacción con el servicio administrativo en el 
Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica. 
Del resultado obtenido se deduce que existe una correlación positiva alta y 
estadísticamente significativa de 0,889 entre la Calidad de gestión administrativa y el 
Grado de satisfacción con el servicio administrativo; con un nivel de confianza del 95% y 
5% de probabilidad de error. 
Este nivel de correlación se confirma al demostrarse en el indicador Calidad de 
gestión administrativa el valor “Medio” como la calificación predominante, en tanto en el 
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indicador Grado de satisfacción con el servicio administrativo el valor “Medio” como la 
calificación predominante. Si se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 
0,790) se tiene que el Grado de satisfacción con el servicio administrativo está 
determinada en un 79,0% por la Calidad de gestión administrativa en el Instituto de 
Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica. 
Finalmente, en la tabla 13 y figura 4, correspondiente al indicador “Liderazgo 
directivo”, se percibe como “Alto” por el 50% de los funcionarios, mientras que el 32% de 
los encuestados percibieron como “Medio” el liderazgo directivo. Por su parte, en la tabla 
17 y figura 8, correspondiente al indicador Eficiencia del servicio de atención, se tiene que 
el 36% de la muestra percibe como “Alto” dicha eficiencia, mientras que el 32% de los 
estudiantes encuestados percibieron como “Medio” la Eficiencia del servicio de atención 
en el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica. 
Del resultado obtenido se deduce que existe una correlación positiva alta y 
estadísticamente significativa de 0,905 entre el Liderazgo directivo y el Grado de 
eficiencia del servicio de atención; con un nivel de confianza del 95% y 5% de 
probabilidad de error. 
Este nivel de correlación se confirma al demostrarse en el indicador Liderazgo 
directivo el valor “Alto” como la calificación predominante, así mismo en el indicador 
Eficiencia del servicio de atención el valor “Alto” como la calificación predominante. Si se 
toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 0,819) se tiene que el Grado de 
eficiencia del servicio de atención está determinada en un 81,9% por el Liderazgo 







1. En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre la calidad del 
servicio y los niveles de satisfacción en el Instituto de Educación Superior 
Pedagógico Juan XXIII de Ica, con un nivel de correlación positiva alta y 
estadísticamente significativa de 0,913. Por lo tanto, se toma en consideración el 
coeficiente de variabilidad (r2=0,834) se tiene que los Niveles de satisfacción de los 
usuarios están determinadas en un 83,4% por la Calidad del servicio en el Instituto 
de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica.  
2. En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre la calidad de la 
propuesta didáctica del Instituto y el grado de satisfacción académica que obtienen 
los usuarios, con un nivel de correlación positiva media y estadísticamente 
significativa de 0,623. Por lo tanto, se toma en consideración el coeficiente de 
variabilidad (r2= 0,388) se tiene que el Grado de satisfacción académica está 
determinada en un 38,8% por la Calidad de propuesta didáctica en el Instituto de 
Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica. 
3. En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre la calidad de la 
gestión administrativa del Instituto y el Grado de satisfacción con el servicio 
administrativo que obtienen los usuarios, con un nivel de correlación positiva alta y 
estadísticamente significativa de 0,889. Por lo tanto, se toma en consideración el 
coeficiente de variabilidad (r2= 0,790) se tiene que el Grado de satisfacción con el 
servicio administrativo está determinada en un 79,0% por la Calidad de gestión 
administrativa en el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica. 
4. En la percepción de los usuarios, existe una relación directa entre el liderazgo 
directivo en el Instituto y el grado de eficiencia del servicio de atención que obtienen 
los usuarios, con un nivel de correlación positiva alta y estadísticamente significativa 
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de 0,905. Por lo tanto, se toma en consideración el coeficiente de variabilidad (r2= 
0,819) se tiene que el Grado de eficiencia del servicio de atención está determinada 
en un 81,9% por el Liderazgo directivo en el Instituto de Educación Superior 






1. Identificar los elementos asociados a la calidad del servicio, que estarían impactando 
negativamente en los niveles de satisfacción en el Instituto de Educación Superior 
Pedagógico Juan XXIII de Ica, de tal forma que puedan corregirse y mejorar los 
resultados. 
2. Señalar cuales son los elementos asociados a la Calidad de la propuesta didáctica, 
que estarían impactando negativamente en el grado de satisfacción académica en el 
Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica, de tal modo que 
puedan corregirse y mejorar los resultados. 
3. Identificar los elementos asociados a la calidad de la gestión administrativa, que 
estarían impactando negativamente en el Grado de satisfacción con el servicio 
administrativo en el Instituto de Educación Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica, 
de tal manera que puedan corregirse y mejorar los resultados. 
4. Señalar cuales son los elementos asociados al liderazgo directivo, que estarían 
impactando negativamente en el grado de eficiencia del servicio de atención, de tal 
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Apéndice A. Matriz de Consistencia 
 
Percepción de los usuarios sobre la calidad del servicio y niveles de satisfacción en el Instituto de Educación Superior Pedagógico 
Público Juan XXIII de Ica. 
 
Problema Objetivos Hipótesis Variables  e indicadores 
Problema general  
¿Cuál es el grado de relación que existirá 
entre la calidad del servicio y niveles de 
satisfacción en el Instituto de Educación 
Superior Pedagógico Juan XXIII de Ica, 
según la percepción de los usuarios? 
 
Problemas específicos 
PE1 ¿En qué medida se relaciona la calidad 
de la propuesta didáctica del Instituto 
con el grado de satisfacción académica 
que obtienen los usuarios? 
 
PE2 ¿En qué medida se relaciona la calidad 
de la gestión administrativa del 
Instituto con el Grado de satisfacción 
con el servicio administrativo que 
obtienen los usuarios? 
 
PE3 ¿En qué medida se relaciona el 
liderazgo directivo en el Instituto con el 
Grado Eficiencia del servicio de 
atención que obtienen los usuarios? 
Objetivo General: 
Establecer el grado de relación que se 
evidencia entre la calidad del servicio y los 
niveles de satisfacción de los usuarios en el 
Instituto de Educación Superior Pedagógico 
Juan XXIII de Ica. 
 
Objetivos específicos: 
OE1: Establecer el grado de relación existente 
entre la calidad de la propuesta didáctica 
del Instituto y el grado de satisfacción 
académica que obtienen los usuarios.  
 
OE2: Establecer el grado de relación existente 
entre la calidad de la gestión 
administrativa del Instituto y el Grado de 
satisfacción con el servicio administrativo 
que obtienen los usuarios.   
 
OE3: Establecer el grado de relación existente 
entre el liderazgo directivo en el Instituto 
y el grado de eficiencia del servicio de 
atención que obtienen los usuarios.   
Hipótesis general: 
En la percepción de los usuarios,  existe una 
relación directa entre la calidad del servicio y 
los niveles de satisfacción en el Instituto  de 
Educación Superior Pedagógico Juan XXIII 
de Ica. 
Hipótesis Especificas 
HE1:  En la percepción de los usuarios, 
existe una relación directa entre la 
calidad de la propuesta didáctica del 
Instituto y el  grado de satisfacción 
académica que obtienen los usuarios. 
HE2:  En la percepción de los usuarios,  
existe una relación directa entre la 
calidad de la gestión administrativa del 
Instituto y el  Grado de satisfacción  con 
el servicio administrativo que obtienen 
los usuarios  
HE3:  En la percepción de los usuarios,  
existe una relación directa entre el 
liderazgo directivo en el Instituto  y el  
grado  de eficiencia del servicio de 
atención que obtienen los usuarios. 
 
Variable correlacional 1 : 
 Calidad del servicio 
Indicadores: 
- Calidad de la propuesta  
didáctica  
- Calidad de la gestión 
administrativa 
- Liderazgo directivo 
 
 
Variable Correlacional 2: 
Niveles de satisfacción de los 
usuarios 
Indicadores: 
- Grado de satisfacción 
académica.   
- Grado de satisfacción  con 
el servicio administrativo 














Diseño Población yMuestra Técnicas e Instrumentos 
 





- Metodo:  
 
o No experimental 
                             
 











N =   250 estudiantes y 50 funcionarios 





250 estudiantes y 50 funcionarios 
(directivos, docentes y administrativos) 
 
 
- Técnica: Encuesta 
 
- Instrumento:   
 
 
a) Cuestionario sobre calidad de 
servicio 
b) Cuestionario sobre 








El presente cuestionario se aplica para determinar la percepción que tienen los 
funcionarios sobre la Calidad de servicio.   
Indicaciones:   
1. La Calidad de servicio se medirá de acuerdo a la siguiente escala: 
 
Muy bueno (5)      Bueno (4)      Medio (3)      Bajo (2)      Muy bajo (1) 
 











5 4 3 2 1 
01 ¿Cómo percibe la adecuada información que se les da a los funcionarios 
para mejorar la calidad de servicio? 
     
02 ¿Cómo percibe la difusión de la calidad del servicio que se realiza 
utilizando los medios de información más cercana y accesible a los 
funcionarios? 
     
03 ¿Cuál es su apreciación en relación a la organización diligente en las 
comunicaciones para una mejora en la calidad del servicio? 
     
04 ¿Cuál es su apreciación sobre la información de la calidad del servicio que 
existe a disposición de los funcionarios sobre reclamaciones que se puedan 
presentar: a quién y cómo recurrir? 
     
05 ¿Cuál es su percepción sobre la información que se les proporciona a los 
funcionarios sobre el número de horas de dedicación diaria/semanal que 
requiere el seguimiento adecuado de la calidad del servicio, así como 
orientación sobre cómo organizar el trabajo para un mejor 
aprovechamiento del esfuerzo? 
     
06 ¿Cuál es su percepción las acciones específicas a realizar que se identifican 
para el cumplimiento de metas? 
     
07 ¿Cómo percibe el uso adecuado de los recursos asignados por la entidad?      
08 ¿Cuál es su apreciación sobre la participación del personal en la 
elaboración de los instrumentos de gestión? 
     
09 ¿Cuál es su apreciación sobre la existencia de la comunicación fluida entre 
áreas? 
     
10 ¿Cuál es su percepción sobre la evaluación constante del desempeño del 
personal? 
     
11 ¿Cómo percibe el actuar el director cuándo acude a los miembros de la 
institución para compartir la toma de decisiones, ante una situación de 
indecisión? 
     
12 ¿Cómo percibe la comunicación del director que sirve para compartir ideas, 
experiencias, consejos e informaciones ante sus actividades laborales? 
     
13 ¿Cuál es su percepción de la tolerancia y flexibilidad del director, cuando 
el personal ejerce su derecho a la libre expresión? 
     
14 ¿Cuál es su percepción sobre el actuar del director que busca alternativas y 
sugerencias para mantener y conservar las buenas relaciones humanas? 
     
15 ¿Cuál es su apreciación que tiene sobre el director que estimula a través de 
recompensas, las actitudes favorables y creativas del personal? 




Apéndice C. Cuestionario “Niveles de satisfacción de los usuarios” 
 
Presentación 
El presente cuestionario se aplica para determinar la percepción que tienen los estudiantes sobre los 
Niveles de satisfacción de los usuarios.  
Indicaciones:   
1. Los Niveles de satisfacción de los usuarios se medirá de acuerdo a la siguiente escala: 
 
Muy bueno (5)      Bueno (4)      Medio (3)      Bajo (2)      Muy bajo (1) 
 







5 4 3 2 1 
01 ¿Qué tan importante consideras el contenido de la unidad de aprendizaje?      
02 ¿Qué tan importante es la Metodología: las actividades y los materiales didácticos que 
ayudan a entender el contenido de la unidad de aprendizaje? 
     
03 ¿Qué tan importante es la Infraestructura disponible: Instalaciones, equipos y 
mantenimiento de aulas, baños, áreas verdes, etc.? 
     
04 ¿Qué tan importante es el desempeño de los profesores?      
05 ¿Qué tan importante consideras tu desempeño como estudiante?      
06 ¿Cómo percibe la atención brindada sin diferencia alguna en relación a otras 
personas? 
     
07 ¿Cómo percibe la atención brindada respetando el orden de llegada?      
08 ¿Qué tan importante es el tiempo que usted esperó para ser atendido?      
09 ¿Cómo percibe usted la solución inmediata cuándo se presenta algún problema o 
dificultad? 
     
10 ¿Qué tan importante es la orientación a los usuarios, mediante carteles o letreros con 
mensajes educativos? 
     
11 ¿Qué tan importante es el trato considerado y amable de los funcionarios hacia los 
usuarios?  
     
12 ¿Qué tan importante es la imagen totalmente cualificado de los funcionarios para las 
tareas que tiene que realizar? 
     
13 ¿Qué tan importante es la imagen de honestidad y confianza que dan los funcionarios?      
14 ¿Cómo percibe la disposición que muestran los funcionarios por ayudar a los 
usuarios? 
     
15 ¿Qué tan importante es la disposición de programas y equipos informáticos adecuados 
por parte de los funcionarios para llevar a cabo su trabajo? 
     
 
  
